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MOTTO 
“Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. Sesungguhnya bersama 
kesulitan ada kemudahan. Maka apabila engkau telah selesai (dari suatu urusan), 
tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang lain). Dan hanya kepada Tuhanmulah 
engkau berharap” 
(QS. Al-Insyirah, 6-8) 
 
“Bermimpilah seakan kau akan hidup selamanya. Hiduplah seakan kau akan mati hari 
ini” 
(James Dean) 
 
“Jadilah kuat tanpa menunjukkan kekerasan, jadilah lembut tanpa memperlihatkan 
kelemahan” 
(Jalaluddin Rumi) 
 
“Dimanapun kamu berada, jadilah jiwa ditempat itu” 
(Jalaluddin Rumi) 
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ABSTRACT 
  
Based on the development of the times, tourism is increasingly developed to 
support economic growth. Tourism is a business that is currently growing radiply, for 
it required management capable of managing the tourism potential of each region. 
This study aims to determine the effect of service quality, tourist satisfaction, and 
word of mouth on the revisit intention on Sondokoro Agrotuorism. This type of 
research is quantitative research. This study use questionnaires as data collection 
materials, whisc are analyzed using multiple regression test with SPSS software.  
Sampling technique using non probability sampling and samples used as 
many as 100 respondents from visitors Sondokoro Agrotourism. The data used in this 
study include primary and secondary data. There are 2 variables in this research that 
is independent and dependent variable. Independent variables include service quality, 
tourist satisfaction, and word of mouth. While the act as a dependent variable that is 
revisit intention.  
The result of this study indicate that the variable service quality, tourist 
satisfaction, and word of mouth ahave a positive effect on the revisit intention. 
Management Sondokoro Agrotourism should pay attention to the service quality so 
that tourist who visit can be more satisfied and finally can increase the revisit 
intention to Sondokoro Agrotourism. Because at this time in Karanganyar district has 
appared many new tourist area that offer interesting ride.  
 
 
Keywords : service quality, tourist satisfaction, word of mouth, revisit intention 
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ABSTRAK 
Bеrdаsаrkаn pеrkеmbаngаn jаmаn, pаriwisаtа sеmаkin dikеmbаngkаn untuk 
pеnunjаng pеrtumbuhаn еkonomi. Pаriwisаtа mеrupаkаn suаtu bisnis yаng sааt ini 
sеdаng bеrkеmbаng pеsаt, untuk itu dipеrlukаnnyа mаnаjеmеn yаng mаmpu 
mеngеlolа potеnsi wisаtа sеtiаp dаеrаh. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 
pengaruh kualitas layanan, kepuasan wisatawan, dan word of mouth terhadap niat 
berkunjung kembali pada Agrowisata Sondokoro. Jenis penelitian ini adalah 
penelitian kuantitatif. Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai bahan 
pengumpulan data, yang dianalisis dengan uji regresi berganda dengan bantuan 
software SPSS.  
Teknik pengambilan sampel menggunakan nonprobability sampling dan 
sampel yang digunakan sebanyak 100 responden dari pengunjung Agrowisata 
Sondokoro. Data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi data primer dan 
sekunder. Terdapat 2 variabel dalam penelitian ini yaitu variabel independen dan 
dependen. Variabel independen meliputi kualitas layanan, kepuasan wisatawan, dan 
word of mouth. Sedangkan yang bertindak sebagai variabel dependen yakni niat 
berkunjung kembali. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan, kepuasan 
wisatawan, dan word of mouth berpengaruh positif terhadap niat berkunjung kembali 
pada Agrowisata Sondokoro. Pihak manajemen Agrowisata Sondokoro sebaiknya 
memperhatikan kualitas layanan agar wisatawan yang berkunjung bisa lebih puas dan 
akhirnya bisa meningkatkan niat berkunjung kembali ke Agrowisata Sondokoro, 
karena saat ini di Karanganyar telah muncul banyak objek wisata baru yang 
menawarkan banyak wahana menarik.  
 
 
Kata kunci : kualitas layanan, kepuasan wisatawan, word of mouth, niat berkunjung 
kembali 
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BAB I  
PENDAHULUAN 
1.1.Latar Belakang Masalah 
 Bеrdаsаrkаn pеrkеmbаngаn jаmаn, pаriwisаtа sеmаkin dikеmbаngkаn untuk 
pеnunjаng pеrtumbuhаn еkonomi. Pаriwisаtа mеrupаkаn suаtu bisnis yаng sааt ini 
sеdаng bеrkеmbаng pеsаt, untuk itu dipеrlukаnnyа mаnаjеmеn yаng mаmpu 
mеngеlolа potеnsi wisаtа sеtiаp dаеrаh (Widiyanto, 2015).  
Dunia pariwisata merupakan suatu fenomena yang mencakup segala bidang, 
diantaranya ekonomi, social, lingkungan dan budaya. Untuk itu sebagai usaha dalam 
pengembangan pariwisata diperlukan usaha untuk mengetahui serta memahami 
perilaku wisatawan , baik secara jasmani maupun rohani. Pariwisata memiliki dua 
aspek yaitu kelembagaan dan aspek substansial, keduanya merupaan suatu aktivitas 
manusia. Dilihat dari sisi kelembagaannya, pariwisata merupakan lembaga yang 
dibentuk sebagai upaya manusia untuk memenuhi kebutuhan rekreatifnya (Anik, 
2009).  
Sebagai sebuah lembaga pariwisata dilihat dari sisi manajemennya, yakni 
bagaimana perkembangannya, direncanakan dikelola, sampai dipasarkan kepada 
pembeli, yakni wisatawan. Hal ini dilakukan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat 
akan adanya hiburan yang tidak hanya menghibur namun memberikan pesan edukatif. 
Karena pada dasarnya pariwisata merupakan sebuah perilaku manusia dalam mencari 
23 
 
suasana baru atau penyegaran yang dapat berpengaruh besar kepada semua aspek 
kehidupan (Rury, 2008).  
Indonesia adalah negara dengan potensi alam yang memiliki nilai jual yang 
tinggi, banyaknya produk wisata yang ditawarkan hingga menjadi sumber bisnis bagi 
pelaku dunia pariwisata. Kekayaan alam yang ada di Indonesia akan semakin 
berkembang dengan baik jika didukung dengan sumber daya manusia yang baik pula. 
(Rury, 2008).  
Perkembangan kepariwisataan di Indonesia diarahkan pada peningkatan peran 
pariwisata dalam kegiatan ekonomi yaitu meningkatkan investasi sektor pariwisata 
yang dapat menciptakan lapangan kerja serta kesempatan berusaha dengan tujuan 
untuk meningkatkan pendapatan masyarakat serta penerimaan devisa. Upaya yang 
dilakukan pemerintah adalah melalui pengembangan dan pendayagunaan berbagai 
potensi kepariwisataan nasional, sehingga dapat meningkatkan jumlah kunjungan, 
lama tinggal dan jumlah pengeluaran wisatawan mancanegara selama melakukan 
perjalanan wisata ke Indonesia (Basiyah & Abdul, 2012).  
Kabupaten Karanganyar merupakan salah satu kabupaten yang ada di Jawa 
Tengah yang mempunyai kekayaan alam yang sangat besar. Letaknya yang sangat 
spesifik berbeda dengan kabupaten lain, yaitu di lereng Gunung Lawu sehingga 
memiliki potensi wisata yang besar terutama wisata alam. Selain kekayaan alam yang 
dimiliki. Kabupaten Karanganyar juga memiliki berbagai potensi yang layak 
24 
 
dikembangkan. Sumber daya manusia yang dimiliki Kabupaten Karanganyar cukup 
besar dan mempunyai daya saing yang bagus dibandingkan dengan kabupaten-
kabupaten yang lain. Potensi lingkungan yang cukup luas juga sangat bagus 
digunakan untuk mengembangkan sektor industri. Kabupaten Karanganyar juga 
memiliki kekayaan alam yang sangat berpotensi untuk dikembangkan sebagai 
kawasan wisata alam. (Setyowati, 2009) 
Selain daerah wisata alam, Kabupaten Karanganyar juga memiliki potensi wisata 
budaya maupun wisata sejarah. Wisata budaya yang ada di Kabupaten Karanganyar 
berupa kegiatan upacara-upacara adat yang sering diselenggarakan oleh masyarakat 
pedesaan. Misalnya upacara metil yang merupakan upacara panen raya, upacara 
sadranan atau syukuran, upacara rasulan, upacara bersih desa dan berbagai macam 
upacara adat yang lain. Sedangkan kawasan wisata sejarah yang ada di Kabupaten 
Karanganyar antara lain kawasan Candi Cetho, Candi Sukuh, Makam Astana Giri 
Bangun, Makam Pahlawan Joko Songo, pemandian air panas Sapta Tirta di Matesih, 
Monumen Kash Ibu dan Agrowisata Sondokoro di Tasikamadu (Kecamatan 
Tasikmadu dalam Angka, 2009).  
Agrowisata Sondokoro merupakan salah satu objek wisata yang berada di 
Kabupaten Karanganyar. Agrowisata Sondokoro merupakan perusahaan BUMN, 
karena argowisata tersebut merupakan salah satu diversifikasi dari Pabrik Gula 
Tasikmadu dibawah pimpinan manajemen PTP. Nusantara XI. Agrowisata 
Sondokoro merupakan salah satu objek wisata yang memberikan pelayanan yang baik 
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kepada para pengunjung. Hal ini dapat dilihat dari banyaknya wahana yang 
ditawarkan oleh Agrowisata Sondokoro dengan menggunakan konsep editainment, 
yakni gabungan wisata edukasi dan hiburan (Kecamatan Tasikmadu dalam Angka, 
2009).  
Agrowisata Sondokoro merupakan salah satu objek wisata di Kabupaten 
Karanganyar yang jumlah pengunjungnya cenderung mengalami penurunan. Hal ini 
mungkin terjadi karena wisatawan yang berkunjung kurang merasa puas dengan 
fasilitas yang diberikan oleh pihak objek wisata tersebut, sehingga mereka enggan 
untuk berkunjung kembali ke objek wisata tersebut.  
Tabel 1.1  
Rekapitulasi Jumlah Pengunjung Argowisata Sondokoro 
Tahun 2016 dan 2017 
Bulan 2016 2017 
Januari  25.558 23.503 
Februari 13.556 8.191 
Maret  16.884 14.840 
April  1.758 20.210 
Mei  28.201 24.044 
Juni  1.954 20.243 
Tabel berlanjut…  
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       Lanjutan tabel 1.1 
Juli  35.882 19.581 
Agustus  11.356 5.606 
September  10.226 6.951 
Oktober  15.662 12.662 
November  14.223 5.153 
Desember  18.668 18.091 
Jumlah  193.955 175.075 
       Sumber: Dinas Pariwisata Kab. Karanganyar  
Dari tabel 1.1 diatas terlihat bahwa jumlah pengunjung Agrowisata Sondokoro 
mengalami penurunan pada 2 tahun terakhir ini. Pada tahun 2016 jumlah pengunjung 
mencapai 193.955 orang. Pada tahun 2017 terjadi penurunan jumlah pengunjung dari 
193.955 menjadi 175.075 orang.  
Berfokus pada faktor kepuasan wisatawan, merupakan tujuan dari semua 
perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa, sehingga Agrowisata Sondokoro juga 
mempunyai tujuan untuk membuat para pelanggannya merasa puas. Kualitas 
pelayanan merupakan faktor-faktor yang dapat diterapkan oleh para pengurus 
Agrowisata Sondokoro dalam usaha menciptakan rasa puas pada diri pelanggannya. 
Pelanggan akan merekomendasikan kepada orang lain apabila pelanggan merasa 
benar-benar puas akan pelayanan yang diberikan (Prawiranata, Edy, & Andriani, 
2016).  
Terkait dengan cara merekomendasikan dengan orang lain, seseorang biasanya 
menggunakan metode Word Of Mouth (WOM), dimana dengan Word Of Mouth 
tersebut seseorang dapat berkomunikasi dengan orang lain berupa pemberian 
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rekomendasi baik secara individu maupun kelompok terhadap suatu produk atau jasa 
untuk memberikan informasi secara personal. Word Of Mouth dapat menjadi metode 
promosi yang efektif karena pada umumnya disampaikan dari pelanggan oleh 
pelanggan dan untuk pelanggan, sehingga konsumen atau pelanggan yang puas secara 
tidak langsung  dapat menjadi media iklan bagi perusahaan (Satria & Oetomo, 2016).  
Terciptanya kepuasan wisatawan dapat memberikan beberapa manfaat bagi suatu 
objek wisata, diantaranya yaitu sebuah objek wisata dapat membangun hubungan 
baik dengan para wisatawan yang berkunjung, selain itu kepuasan wisatawan juga 
memberikan dasar baik bagi seorang wisatawan untuk melakukan kunjungan kembali 
(Fatmawati, 2016).  
Dalam studi terdahulu, penelitian pada bidang pariwisata yang dilakukan oleh 
Noviana dan Sudiarta (2016) dengan sampel 100 wisatawan yang berkunjung ke Bali, 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan wisatawan berpengaruh secara 
positif signifikan tehadap niat berkunjung kembali. Penelitian lain yang dilakukan 
oleh Cong (2016) dengan sampel 912 wisatawan Vietnam, menunjukkan bahwa word 
of mouth (WOM) berpengaruh secara signifikan terhadap revisit intention.  
Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti tertarik melakukan penelitian 
dengan judul “PENGARUH KUALITAS LAYANAN, KEPUASAN 
WISATAWAN, DAN WORD OF MOUTH (WOM) TERHADAP NIAT 
BERKUNJUNG KEMBALI PADA AGROWISATA SONDOKORO” 
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1.2.Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang diatas, maka identifikasi masalah dalam penelitian 
ini adalah terjadinya penurunan jumlah pengunjung di Agrowisata Sondokoro.  
1.3.Batasan Masalah 
Penelitian ini dibatasi pada kualitas layanan, kepuasan wisatawan, dan word of 
mouth terhadap niat berkunjung kembali di Agrowisata Sondokoro.  
1.4. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang, identifikasi, dan batasan masalah yang telah 
diuraikan diatas, maka permasalahan dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai 
berikut : 
1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap niat berkunjung kembali? 
2. Apakah kepuasan wisatawan berpengaruh terhadap niat berkunjung kembali? 
3. Apakah word of mouth berpengaruh terhadap niat berkunjung kembali?  
1.5. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu : 
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap niat berkunjung 
kembali.  
2. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan wisatawan terhadap niat berkunjung 
kembali.   
3. Untuk mengetahui pengaruh word of mouth terhadap niat berkunjung kembali.  
1.6. Manfaat Penelitian 
1. Manfaat Praktis 
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a. Bagi Peneliti  
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dalam 
menganalisis persoalan berdasarkan teori yang telah diperoleh 
dibangku kuliah dengan fakta dan kenyataan yang ada. 
b. Bagi Akademik 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi bagi 
peneliti lain dalam hal niat berkunjung kembali pada sebuah objek 
wisata.  
c. Bagi Perusahaan 
Hasil penelitian ini dapat dijadikan masukan dalam menganalisis 
kualitas layanan, kepuasan wisatawan, word of mouth, dan niat 
berkunjung kembali.  
2. Manfaat Teoritis 
Hasil penelitian ini akan menjadi referensi atau penguatan teori tentang, 
kualitas layanan, kepuasan wisatawan, dan word of mouth yang menjadi 
penentu dari niat berkunjung kembali.  
1.7. Sistematika Penulisan 
Adapun sistematikan penulisan dalam penelitian ini yaitu : 
BAB I  PENDAHULUAN 
Berisi tentang latar belakang masalah, identifikasi masalah, 
batasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 
penelitian, dan sistematika penulisan.  
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BAB II   LANDASAN TEORI 
Berisi tentang kajian teori, hasil penelitian yang relevan, 
kerangka berfikir, dan hipotesis.  
BAB III   METODE PENELITIAN 
Berisi tentang waktu dan wilayah penelitian, jenis penelitian, 
populasi, sampel, teknik pengambilan sampel, data dan sumber 
data, teknik pengumpulan data, variable penelitian, definisi 
operasional variael, dan teknik analisis data.  
BAB IV   ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Berisi tentang gambaran umum penelitian, pengujian dan hasil 
analisis data, serta pembahasan hasil analisis data (pembuktian 
hipotesis) 
BAB V   PENUTUP 
Berisi tentang kesimpulan, keterbatasan penelitian, dan saran-
saran. 
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
2.1. Kajian Teori  
2.1.1. Niat Pembelian Ulang 
Terdapat hubungan yang positif antara kepuasan pelanggan, perilaku 
paska pembelian dan kinerja bisnis. Pelanggan yang merasa puas dalam 
pembeliannya akan berpengaruh positif terhadap perilaku paska pembelian, 
artinya bahwa konsumen yang merasakan terpenuhi tingkat harapan sebelum 
pembelian dengan kinerja hasil yang dirasakan setelah pembelian akan 
meningkatkan komitmen pembelian seperti antara lain niat membeli kembali, 
persentase jumlah pembelian, jumlah merek yang dibeli, dsb (Basiyah & Abdul, 
2012).  
Menurut Tjiptono (2014: 53) tahap pra-pembelian mencakup semua 
aktivitas konsumen sebelum terjadinya transaksi pembelian dan pemakaian jasa 
yang meliputi tiga proses, yakni identifikasi kebutuhan, pencarian informasi dan 
evaluasi alternatif. Tahap konsumsi tahap dimana konsumen membeli dan 
menggunakan produk atau jasa. Sedangkan tahap evaluasi purnabeli adalah tahap 
dimana apakah konsumen telah membuat keputusan pembelian yang tepat, yang 
meliputi beberapa aspek, seperti customer dissonance, kepuasan pelanggan, 
loyalitas pelanggan, dan kualitas jasa.  
Purchases intention dalam hubungannya dengan kunjungan visatawan 
dalam pembelian jasa pariwisata disebut sebagai behaviora intention to visit. 
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Pengembangan konseptualisasi model hubungan antara kualitas pelayanan yang 
dirasakan, nilai layanan, dan kepuasan serta pengaruh relatifnya terhadap perilaku 
niat beli (Abubakar, Ilkan, & Al-tal, 2017).  
Manfaat spesifik kepuasan pelanggan disebutkan mempunyai keterkaitan 
positif dengan minat pembelian kembali, dan berpotensi menjadi sumber 
pendapatan masa depan, terutama melalui pembelian ulang, baik crossselling, dan 
up-selling. Kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, di 
antaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis, 
memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas 
pelanggan, serta membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word-of-
mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan (Widiyanto, 2015).  
Menurut (Rian & Rahmansyah, 2015) revisit intention adalah sebuah 
penilaian dari individu mengenai keinginan untuk membeli kembali suatu layanan 
yang telah mereka peroleh sebelumnya dari suatu perusahaan yang sama dengan 
mempertimbangkan situasi saat ini dan keadaan yang memungkinkan. Fitriyani 
(2014) menyatakan bahwa kunjungan ulang merupakan suatu konsep niat 
pembelian kembali berasal dari niat perilaku.  
Menurut Hwang dalam Jeon Hyunjin : minat mengunjungi kembali 
sebagai kemungkinan pelanggan menggunakan penyedia layanan berulang kali 
bahkan di masa depan sebagai kegiatan tindak lanjut dibuat setelah penggunaan 
selektif dari pelanggan (Wibowo, 2016).  
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Menurut Praminingsih dalam Pamela dan S.S. Pangemanan : minat 
mengunjungi kembali adalah niat untuk perencanaan dalam melakukan perilaku 
tertentu. Niat mengatakan, ketika orang memiliki niat yang kuat untuk terlibat 
dalam perilaku, mereka lebih menyukai untuk melakukan perilaku rekreasi pada 
sektor pariwisata, ini mengambil kembali pada layanan pariwisata atau layanan 
rekreasi atau kunjungan ulang dari tujuan atau pengunjung objek wisata 
(Wibowo, 2016).  
Menurut Lee Jongeun dalam Jeon Hyunjin : minat mengunjungi kembali 
didefinisikan sebagai faktor penting untuk terus menciptakan keuntungan 
perusahaan atau kinerja dalam perspektif jangka panjang (Wibowo, 2016).  
Menurut Kozak dalam Hsiu-Jung Chou: minat mengunjungi kembali 
mengacu kepada kesediaan wisatawan untuk mengunjungi destinasi yang sama 
atau obyek wisata lain di negara yang sama (Wibowo, 2016).  
Menurut Zeithaml et al, minat mengunjungi kembali merupakan bentuk 
perilaku (behavioral intention) atau keinginan pelanggan untuk datang kembali, 
memberi word of mouth yang positif serta persepsi pengunjung terhadap kualitas 
jasa yang baik sehingga dapat menimbulkan kedekatan perilaku (Wibowo, 2016).  
Pada diskursus kepariwisataan, kepuasan dari wisatawan yang berkunjung 
ke sebuah destinasi merupakan syarat untuk menjaga keberlanjutan destinasi 
tersebut. Wisatawan yang merasa puas dengan pengalaman berwisatanya akan 
memiliki kecendrungan untuk kembali berkunjung (revisit) ke destinasi tersebut 
(Teng et al., 2017).  
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Niat berkunjung kembali merupakan bagian penting dari tujuan wisata, 
karena adanya niat berkunjung kembali akan lebih menghemat biaya daripada 
menarik pengunjung yang baru. Revisit Intention merupakan proses pengambilan 
keputusan yang dilakukan oleh pelanggan ketika pelanggan telah melakukan 
kunjungan ke sebuah tempat. Revisit intention terjadi setelah pelanggan 
melakukan kunjungan ke sebuah penyedia jasa dengan didahului adanya proses 
evaluasi dari jasa tersebut (Teng et al., 2017).  
Indikator revisit intention meliputi Cong, (2016): 
a. Melakukan kunjungan dimasa depan 
b. Rencana mengunjungi kembali 
2.1.2. Kualitas Layanan 
Kualitas (quality) merupakan konstruk yang paling penting dalam dunia 
bisnis. Didalam penelitian manajemen, kualitas harus dikonseptualisasikan 
dengan suatu definisi operasional sehingga dapat diukur dengan suatu instrument 
yang diciptakan untuk keperluan tersebut (Nurul, 2012). 
Pelayanan merupakan suatu tindakan seseorang terhadap orang lain melalui 
penyajian produk sesuai dengan ukuran berlaku pada produk untuk memenuhi 
kebutuhan, keinginan dan harapan orang yang dilayani. Kualitas pelayanan 
merupakan kunci sukses bagi perusahaan dalam menghadapi era kompetisi yang 
semakin tajam. Secara teoritik dinyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan 
penciptaan superior value bagi pelanggan untuk meningkatkan kinerja 
bisnis/pemasaran perusahaan (Rien, Mukeri, & Aziz, 2016).  
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Menurut (Kolianan, Liliweri, & Tamunu, 2016) kualitas pelayanan dapat 
diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta 
ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen. Kualitas 
pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi 
para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima / peroleh dengan 
pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan / inginkan terhadap atribut-
atribut pelayanan suatu perusahaan.  
Jika pelayanan yang dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang 
diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, jika 
jasa yang diterima melampaui harapan konsumen, maka kualitas pelayanan 
dipersepsikan sangat baik dan berkualitas.Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih 
rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk 
(Reza & Meda, 2017) 
Perusahaan dalam menjalankan usahanya berhubungan secara langsung 
dengan para konsumen, oleh karena itu tidak akan terlepas dari usaha pelayanan 
bagi konsumen. Dengan demikian dituntut untuk merubah orientasi pelayanan 
yang sebelumnya konvensional menjadi pelayanan yang profesional. Pelayanan 
yang konvensional adalah pelayanan yang tidak berorientasi pada kepuasan wajib 
pajak, pelayanan yang tidak memperhatikan bahasa pelayanan, tanpa sopan 
santun serta sikap, yang dapat merayu pelanggan atau pembeli yang menyebabkan 
produknya tidak laku bahkan pelanggan atau konsumen menjadi marah 
(Handayani & Setia, 2009).  
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Konsep kualitas layanan telah menjadi faktor yang sangat dominan 
terhadap keberhasilan organisasi , baik organisasi profit maupun non profit. 
Karena apabila konsumen merasa bahwa kualitas layanan yang diterimanya baik 
atau sesuai harapan, maka akan merasa puas, percaya dan mempunyai komitmen 
menjadi konsumen yang loyal. Konsumen yang puas, percaya dan berkomitmen 
terhadap barang / jasa, maka akan dengan mudah membentuk niatnya dalam 
membeli ulang dan berkecenderungan akan mempersering pembelian barang / 
jasa, serta semakin loyal terhadap barang / jasa tersebut (Arum, Darsiharjo, & 
Miftah, 2016).  
Pada akhirnya terbentuklah hubungan jangka panjang antara konsumen 
dengan produsen. Konsekuensi keterkaitan ini maka kedua belah pihak dituntut 
untuk konsisten terhadap keterhubungan tersebut yaitu konsumen harus 
membayar berbagai manfaat yang diberikan oleh produsen barang / jasa dan 
pemasar berupaya terus menerus untuk memberikan, menciptakan nilai manfaat 
yang lebih baik lagi dari pelayanan tersebut (Mulyo & Ukudi, 2007).  
Menurut (Nurul, 2012) terdapat lima indikator untuk mengukur kualitas layanan 
jasa yaitu : 
1. Tangibles (bukti fisik), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan 
lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang 
diberikan oleh pemberi jasa.  
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2. Reliability (keandalan), yaitu kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat 
dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang 
berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan 
tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan akrasi yang tinggi.  
3. Responsiveness (daya tanggap), yaitu suatu kemauan untuk membantu 
dan memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada 
pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan 
pelanggan menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelas 
menyebabkan persepsi yang negative dalam kualitas pelayanan.  
4. Assurance (jaminan dan kepastian), yaitu pengetahuan, 
kesopansantunan, kemampuan para pegawai perusahaan untuk 
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. 
Terdiri dari beberapa komponen yaitu komunikasi, kredibilitas, 
keamanan, kompetensi, dan dopan santun.  
5. Emphaty, memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual 
atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan 
diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, 
memahami kebutuhan pelanggansecara spsifik, serta memiliki waktu 
pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.  
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Dimensi kualitas pelayanan yang bisa diimplemtasikan dengan baik 
merupakan faktor kunci yang memiliki pengaruh bagi keberhasilan sebuah 
kawasan wisata. Karena dapat menciptakan kepuasan pelanggan. 
Kepuasan yang dirasakan wisatawan dapat mendorong untuk berkunjung 
kembali sehingga menimbulkan hal yang positif keberhasilan bagi pihak 
kawasan wisata tersebut (Selvy, Srikandi, & Andriani, 2013).  
2.1.3. Kepuasan Wisatawan 
Menurut Kotler (2012) kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan 
seseorang setelah membandingkan hasil yang ia rasakan dibandingkan dengan 
harapannya. Kemudahan memperoleh informasi seperti saat ini membuat 
pengunjung wisata tidak hanya menutut keindahan yang disuguhkan oleh 
perusahaan saja, namun berbagai hal yang dapat memunculkan pengalaman unik 
saat berwisata juga menjadi pertimbangan bagi pengunjung untuk memperoleh 
kepuasannya. Adapun pengertian kepuasan wisatawan adalah sejauh mana 
manfaat obyek wisata yang dirasakan (perceived) sesuai dengan apa yang 
diharapkan wisatawan (Ikasari & Farida, 2017).  
Kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi secara signifikan oleh 
keramahtamahan yaitu suatu perilaku yang ramah, baik, sopan, dan lain 
sebagainya dan kualitas pelayanan yang membuat kenyataan yang diterima sesuai 
dengan harapan pelanggan (Prawiranata et al., 2016).  
Kepuasan konsumen/pengunjung adalah respon jawaban dari 
konsumen/pengunjung.  Hal itu merupakan suatu  penilaian bahwa sebuah fitur 
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produk atau jasa itu sendiri menyediakan tingkat pemenuhan konsumsi yang 
menyenangkan. Kepuasan merupakan evaluasi konsumen/pengunjung terhadap 
suatu produk atau layanan dalam hal apakah layanan atau produk itu telah 
memenuhi kebutuhan dan harapan (Nurcaya & Ananta, 2017).  
Kepuasan atau ketidakpuasan konsumen/pelanggan ialah respon terhadap 
evaluasi ketidaksesuaian atau diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan 
sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaian. 
Kegagalan untuk memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen/pengunjung akan 
menghasilkan ketidakpuasan terhadap produk atau layanan tersebut (Putri, 2015). 
Kepuasan menunjukkan bahwa seorang wisatawan mungkin mengalami 
berbagai tingkat kepuasan yaitu bilamana kinerja produk tidak sesuai dengan 
harapannya setelah dikonsumsi maka wisatawan tersebut merasa tidak puas dan 
akan merasa kecewa, namun sebaliknya bila kinerja produk sesuai dengan 
harapannya maka wisatawan akan merasa amat puas sehingga diwaktu mendatang 
akan bergairah untuk mengkonsumsi produk itu kembali (Fernandha, Fransisca, 
& Azizah, 2017).  
Mengkaji dan memahami tingkat kepuasan pelanggan telah menjadi 
konsep sentral dalam sebuah bisnis dan manajemen suatu organisasi. Kepuasan 
pelanggan telah memberikan manfaat-manfaat penting dalam bisnis yang meliputi 
keterkaitan positif dengan loyalitas pelanggan, membangun sebuah image 
organisasi, meningkatkan toleransi harga, dan sebagainya. Tingkat kepuasan 
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adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan.  
(Martaleni, 2014).  
Menurut Kotler sebagaimana yang dikutip oleh Tjiptono (2008:210) 
terdapat empat metode dalam mengukur kepuasan pelanggan yaitu : 
a. Sistem Keluhan dan Saran 
Perusahaan yang berorientasi pada pelanggan (customer-oriented) harus 
memberikan kesempatan penuh dan akses yang mudah dan nyaman bagi 
para pelanggannya untuk menyampaikan pendapat, kritik, 
saranataupunkeluhan mereka. 
b. Survei Kepuasaan Pelanggan 
Perusahaan perlu untuk melakukan survei melalui pos, telepon, website, 
maupun wawancara langsung terhadap kualitas jasa atau produk dari 
perusahaan tersebut. 
c. Ghost Shopping 
Metode ini dilaksanakan dengan mempekerjakan beberapa orang 
perusahaan (ghost shopper) untuk bersikap sebagai pelanggan potensial 
produk perusahaan dan pesaing. 
d. Lost Customer Analysis 
Metode ini dilakukan dengan menghubungi para pelanggan yang telah 
berhenti membeli atau berpindah agar dapat memahami mengapa hal itu 
terjadi agar dapat mengambil kebijakan perbaikan ataupun 
penyempurnaan 
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Menurut Cong (2016) membagi kepuasan pelanggan dalam tiga indicator 
yaitu :  
a. Menikmati kunjungan  
b. Perasaan positif 
c. Puas dengan kunjungan  
2.1.4. Word Of Mouh (WOM) 
Komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth) terjadi ketika pelanggan 
memulai membicarakan idenya tentang layanan, merek, maupun kualitas dari 
produk yang dipakainya kepada orang lain. Apabila pelanggan menyebarkan 
opininya mengenai kebaikan produk maka disebut sebagai WOM positif, namun 
apabila pelanggan menyebarluaskan opininya tentang keburukan produk maka 
disebut WOM negative (Ary, Mukeri, & Tri, 2016)  
Kotler dan Keller (2007) mengemukakan bahwa word of mouth 
Communication (WOM) atau komunikasi dari mulut ke mulut merupakan proses 
komunikasi yang berupa pemberian rekomendasi baik secara individu maupun 
kelompok terhadap suatu produk atau jasa yang bertujuan untuk memberikan 
informasi secara personal. Saluran komunikasi personal yang berupa ucapan atau 
perkataan dari mulut ke mulut (word of mouth) dapat menjadi metode promosi 
yang efektif karena pada umumnya disampaikan dari pelanggan oleh pelanggan 
dan untuk pelanggan, sehingga konsumen atau pelanggan yang puas dapat 
menjadi media iklan bagi perusahaan (Satria & Oetomo, 2016).  
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Word of Mouth dapat diartikan sebagai aktifitas komunikasi dalam 
pemasaran yang mengindikasikan seberapa mungkin customer akan bercerita 
kepada orang lain tentang pengalamannya dalam proses pembelian atau 
mengkonsumsi suatu produk atau jasa. Pengalaman pelanggan tersebut dapat 
berupa pengalaman positif atau pun pengalaman negative (W, Paham, & 
Nurbaity, 2014).  
Word of mouth ini biasanya cepat diterima oleh pelanggan, yang 
menyampaikannya adalah mereka yang dapat dipercayainya, seperti para ahli, 
teman, keluarga, dan publikasi media massa. Di samping itu, word of mouth juga 
cepat diterima sebagai referensi karena pelanggan jasa biasanya sulit 
mengevaluasi jasa yang belum dibelinya atau belum dirasakannya sendiri 
(Fibriyadi, 2016).  
Semakin aktif mereka mencari dan menyadari WOM, semakin menuntun 
mereka dalam membuat keputusan. Pelanggan yang sedikit mengetahui tentang 
jasa akan lebih mempercayai WOM daripada konsumen yang ahli. WOM bahkan 
menarik perhatian selama terjadi pertukaran jasa. Ketika pelanggan berbicara 
dengan orang lain tentang beberapa aspek jasa, informasi ini dapat mempengaruhi 
perilaku mereka dan kepuasan mereka terhadap jasa, sehingga menjadi predictor 
yang penting bagi pertumbuhan perusahaan (Fibriyadi, 2016).  
Komunikasi WOM yang positif telah diakui sebagai wahana yang 
berharga untuk mempromosikan produk dan jasa dari sebuah perusahaan. 
Sebenarnya dengan sifat yang non komersial, komunikasi WOM dipandang tidak 
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terlalu skeptis dari upaya-upaya promosi yang dilakukan perusahaan, walaupun 
komunikasi WOM bisa menjadi faktor yang sangat mempengaruhi setiap 
keputusan pembelian (Widya, 2012).  
Word of mouth  pada dasarnya adalah komunikasi informal tentang produk 
atau jasa, berbeda dengan komunikasi formal, karena dalam komunikasi informal 
pembicara cenderung bertindak sebagai seorang teman yang lebih persuasif. 
Pengaruh seseorang dalam word of mouth sangat kuat karena informasi dari 
sumber word of mouth relatif dipercaya dan terpercaya, selain itu bisa mengurangi 
resiko dalam keputusan pembelian. Indikator word of mouth meliputi (Cong, 
2016) :  
a. Cerita positif, adalah keinginan konsumen untuk memberitakan atau 
menceritakan hal-hal positif mengenai produk yang dikonsumsinya 
kepada orang lain. 
b. Rekomendasi, adalah keinginan konsumen untuk memberikan 
rekomendasi kepada orang lain yang membutuhkan informasi 
mengenai produk yang berkualitas. 
c. Ajakan, adalah kesediaan konsumen untuk mengajak orang lain agar 
menggunakan produk yang telah dikonsumsinya. 
2.2. Hasil Penelitian yang Relevan 
Penelitian yang dilakukan Liu dan Lee (2016) menunjukkan bahwa word of 
mouth berpengaruh secara signifikan terhadap niat berkunjung kembali, hal ini 
berarti word of mouth dapat meningkatkan niat berkunjung kembali. Penelitian ini 
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merupakan penelitian dengan metode survey yang mengambil sampel 600 
pengunjung Bandara Internasional Taiwan.  
Penelitian yang dilakukan Noviana dan Sudiarta (2016) menggunakan 
metode survey yang mengambil sampel 100 wisatawan yang berkunjung pada 
kawasan wisata Alas Pala Sangeh, hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan dan kepuasan wisatawan berpengaruh secara positif signifikan terhadap 
niat berkunjung kembali.  
Fitriandini dan Naili (2016) melakukan penelitian tentang niat kunjungan 
ulang, hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa word of mouth berpengaruh 
secara signifikan terhadap kepuasan wisatawan, selanjutnya kepuasan wisatawan 
berpengaruh signifikan terhadap niat kunjungan ulang. Penelitian ini 
menggunakan metode survey dengan sampel 100 wsatawan di Ketep Pass.  
Penelitian yang dilakukan oleh Basiya dan Rozak (2012) menggunakan 
metode survey dengan sampel 126 pengunjung destinasi Magelang dan 
Semarang, hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan wisatawan berpengaruh 
signifikan terhadap niat berkunjung kembali.  
 
2.3.Kerangka Berfikir 
Kerangka pemikiran merupakan uraian teoritis yang menjadi kerangka 
pemikiran peneliti tentang cara memecahkan permasalahan yang telah 
dirumuskan.Kerangka pemikiran pada prinsipnya diperlukan untuk memperjelas 
penalaran sehingga sampai pada jawaban sementara atas masalah yang telah 
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dirumuskan (Bungin, 2005). Bertolak dari kajian teori diatas, maka dapat 
diajukan kerangka pemikiran sebagai berikut :  
 
Gambar 2.1 
Kerangka Berfikir 
 
 
      H1 
 
          H2 
 
      H3    
 
 
Sumber : (Noviana & Sudiarta, (2016); Liu & Lee, (2016); Basiya & Rozak, 
(2012))  
 
2.4. Hipotesis  
Secara etomologis, hipotesis dibentuk dari dua kata, yaitu kata hypo dan kata 
thesis. Hypo berarti kurang dan thesis berarti pendapat. Kedua kata itu kemudian 
digunakan secara bersama menjadi hypothesis dan penyebutan dalam dialek 
Indonesia menjadi hipotesa kemudian berubah menjadi hipotesis yang maksudnya 
Kualitas Layanan 
Kepuasan 
Wisatawan 
Word Of Mouth  
 
Niat Berkunjung 
Kembali 
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adalah suatu kesimpulan yang masih kurang atau kesimpulan yang masih belum 
sempurna. Pengertian ini kemudian diperluas dengan maksud sebagai kesimpulan 
penelitian yang belum sempurna, sehingga perlu disempurnakan dengan 
membuktikan kebenaran hipotesis itu melalui penelitian. Pembuktian itu hanya 
dapat diakukan dengan menguji hipotesis dimaksud dengan data di lapangan 
(Bungin, 2005).  
Penggunaan hipotesis dalam penelitian karena hipotesis sesungguhnya baru 
sekedar jawaban sementara terhadap hasil penelitian yang akan dilakukan. 
Dengan hipotesis, penelitian menjadi jelas arah pengujiannya dengan kata lain 
hipotesis membimbing peneliti dalam melaksanakan penelitian di lapangan baik 
sebagai objek pengujian maupun dalam pengumpulan data (Bungin, 2005).  
2.4.1. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Niat Berkunjung Kembali 
Penelitian yang dilakukan oleh Noviana & Sudiarta (2016)  dengan 
mengambil sampel sampel 100 wisatawan yang berkunjung pada kawasan wisata 
Alas Pala Sangeh, hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan 
berpengaruh secara signifikan terhadap niat berkunjung kembali. Demikian dapat 
dirumuskan hipotesis sebagai berikut:  
H1  : Kualitas layanan berpengaruh terhadap niat berkunjung kembali 
2.4.2. Pengaruh Kepuasan Wisatawan Terhadap Niat Berkunjung Kembali 
Penelitian yang dilakukan oleh Noviana & Sudiarta (2016), dengan 
sampel 100 wisatawan yang berkunjung Daya Tarik Wisata Alas Pala Sangeh, 
hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan wisatawan berpengaruh secara 
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positif signifikan terhadap niat berkunjung kembali. Penelitian lain yang 
dilakukan oleh Basiya & Rozak (2012) dengan sampel 126 pengunjung destinasi 
Magelang dan Semarang, hasil penelitian menunjukkan kepuasan wisatawan 
berpengaruh positif terhadap niat berkunjung kembali. Dengan demikian dapat 
dirumuskan hipotesis sebagai berikut:  
H2   : Kepuasan wisatawan berpengaruh terhadap niat berkunjung kembali 
2.4.3. Pengaruh Word Of Mouth Terhadap Niat Berkunjung Kembali 
Penelitian yang dilakukan oleh Liu & Lee (2016) yang mengambil sampel 
600 pengunjung bandara internasional di Taiwan menunjukkan bahwa word of 
mouth berpengruh secara signifikan terhadap niat berkunjung kembali. Dengan 
demikian dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut : 
H3  : Word of mouth berpengaruh terhadap niat berkunjung kembali 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
3.1. Waktu dan Wilayah Penelitian 
Wilayah merupakan salah satu hal yang penting dalam penelitian. Karena 
wilayah tersebut akan memberikan data dan informasi yang kita butuhkan. 
Wilayah dalam penelitian ini yaitu di Agrowisata Sondokoro, Kabupaten 
Karanganyar. Waktu yang digunakan mulai dari penyusunan proposal sampai 
tersusunnya laporan penelitian yaitu pada Bulan Januari 2018 sampai dengan 
selesai.  
3.2. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian ini termasuk jenis penelitian kausalitas, yaitu penelitian yang 
ingin mencari penjelasan dalam bentuk hubungan sebab akibat antar beberapa 
konsep atau beberapa variable atau beberapa strategi yang dikembangkan dalam 
manajemen. Penelitian ini diarahkan untuk menggambarkan adanya hubungan 
sebab akibat antara beberapa situasi yang digambarkan dalam variable, dan atas 
dasar itu ditariklah sebuah kesimpulan umum (Ferdinand 2014).  
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif, yaitu 
metode yang pengolahannya lebih dominan pada data yang berbentuk agka, 
mengenai skor hasil penyebaran kuesioner atau data yang diangkakan. Sesuai 
dengan bentuknya, data kuantitatif dapat diolah atau dianalisis menggunakan 
teknik perhitungan matematika atau statistik.  
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3.3.Populasi, Sampel, Teknik Pengambilan Sampel 
3.3.1. Populasi  
 Populasi menurut Sugiyono adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas 
obyek dan subyek yang mempunyai kuantitas atau karakteristik tertentu yang 
diterapkan oleh peneliti dan dipelajari kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi 
dalam yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengunjung Agrowisata 
Sondokoro di Kabupaten Karanganyar. Dengan jumlah pengunjung mencapai 
175.075 pengunjung per tahun.  
3.3.2. Sampel  
 Sampel adalah sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi tersebut yang dipercaya dapat mewakuli karakteristik populasi secara 
menyeluruh. Dalam penelitian regresi multivariate besarnya sampel ditentukan 
sebanyak 25 kali variabel independen (Ferdinand, A., 2014: 173). Dalam 
penelitian ini jumlah variable independen sebanyak 3. Sehingga jumlah sampel 
yang dibutuhkan berada di kisaran 75 responden. Untuk mengantisipasi adanya 
data yang tidak dapat digunakan sebagai sumber data penelitian, maka penelitian 
ini menggunakan sampel sebanyak 100 responden. 
3.3.3. Teknik Pengambilan Sampel 
 Teknik sampling merupakan teknik yang digunakan peneliti dalam 
mengambil sampel. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah nonprobability sampling dengan teknik yang digunakan dalam 
penentuan sempel yakni metode purposive sampling. Dalam nonprobability 
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sampling, penarikan sampel tidak penuh dilakukan dengan menggunakan hukum 
probabilitas, artinya bahwa tidak semua unit populasi memiliki kesempatan untuk 
dijadikan sampel penelitian (Bungin, 2005) 
 Dalam purposive sampling pemilihan sampel berdasarkan pada penelitian 
pribadi peneliti yang menyatakan bahwa sampel yang dipilih benar-benar 
representatif (mewakili). Metode ini menggunakan kriteria yang telah dipilih 
peneliti dalam memilih sampel (Sugiyono, 2016).  
Kriteria yang digunakan dalam penelitian ini antara lain: 
1. Berusia 17 tahun keatas 
2. Pernah mengunjungi Agrowisata Sondokoro minimal satu kali 
3.4.Data dan Sumber Data 
  Data menurut (Bungin, 2005) adalah bahan keterangan tentang sesuatu objek 
penelitian yang diperoleh di lokasi penelitian. Definisi data sebenarnya mirip 
dengan defines informasi, hanya saja informasi lebih ditonjolkan segi pelayanan, 
sedangkan data lebih menonjolkan aspek materi. Penelitian ini menggunakan 2 
sumber data yaitu : 
1. Data Primer 
Menurut (Bungin, 2005) data primer adalah data yang langsung diperoleh dari 
sumber data pertama di lokasi penelitian atau objek penelitian. Data ini diperoleh 
melalui penyebaran kuesioner yang diberikan kepada semua responden secara 
langsung. Penyebaran kuesioner ini dilakukan pada pengunjung Agrowisata 
Sondokoro.  
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2. Data Sekunder 
Bungin (2005) mendefinisikan data sekunder sebagai data yang diperoleh dari 
sumber kedua atau sumber sekunder dari data yang kita butuhkan. Data diperoleh 
melalui studi pustaka dari buku manajemen pemasaran dan jurnal manajemen. 
Data sekunder dalam penelitian ini berasal dari data yang diperoleh dari BPS 
Kabupaten Karanganyar, Dinas Pariwisata Kabupeten Karanganyar, serta 
dokumen resmi dalam internet untuk dapat menunjang penelitian ini.  
3.5. Teknik Pengumpulan Data 
  Teknik pengumpulan data adalah bagian instrument pengumpulan data yang 
menentukan berhasil atau tidaknya suatu penelitian. Kesalahan penggunaan 
metode pengumpulan data atau metode pengumpulan data yang tidak digunakan 
semestinya, berakibat fatal terhadap hasil-hasil penelitian yang dilakukan. Pada 
penelitian kuantitatif dikenal beberapa metode, antara lain metode angket, 
wawancara, observasi, dan dokumentasi (Bungin, 2005).   
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode 
angket atau lebih dikenal dengan metode kuesioner. Metode kuesioner (Bungin, 
2005) adalah serangkaian atau daftar pertanyaan yang disusun secara sistematis, 
kemudian dikirim untuk diisi oleh responden. Alat ukur yang digunakan untuk 
mengukur variabel dalam penelitian ini dengan menggunakan skala likert.  
Skala likert adalah alat untuk mengukur suatu variabel penelitian yang sudah 
ditetapkan oleh peneliti didasarkan pada subjek yang menyatakan persetujuan 
dengan mengukur pada sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok 
52 
 
orang tentang fenomena social (Sugiyono, 2016). Dengan skala likert, maka 
variable yang akan diukur dijabarkan menjadi indicator variable.  
Kemudian indicator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun 
item-item instrument yang dapat berupa pernyataan atau pertanyaan. Skala likert 
yang dimaksud dalam penelitian ini dengan memberikan skor pada item-item 
yang dinyatakan dalam respon alternatif. Skala Likert yang digunakan dari 1-5, 
sebagaimana tergambar pada tabel berikut :  
Tabel 3.1 
Tabel tanggapan responden dalam skala likert 
Skala  
1 2 3 4 5 
STS TS KS S SS 
 
Keterangan :  STS  : Sangat Tidak Setuju 
   TS : Tidak Setuju 
   KS : Kurang Setuju 
   S : Setuju 
   SS : Sangat Setuju 
3.6.Variabel Penelitian 
 Menurut Sugiyono (2016) variable penelitian adalah suatu atribut atau sifat 
atau nilai dari orang, objek atau kegiatan yang mempunya variasi tertentu yang 
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ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. 
Menurut hubungan antar satu variable dengan variable lain maka macam-macam 
variable dalam penelitian ini dapat dibedakan menjadi: 
a. Variabel Independen (X) 
Variabel ini sering disebut sebagai variable predictor, stimulus, antecendent. 
Dalam bahasa Indonesia sering disebut sebagai variable bebas. Variable bebas 
adalah variable yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya 
atau timbulnya variable dependen (terikat). Dalam penelitian ini variable 
independen yang digunakan yakni kualitas layanan (X1), kepuasan wisatawan 
(X2), dan word of mouth (X3).  
b. Variabel Dependen (Y) 
Sering disebut sebagai variable output, kriteria, konsekuen. Dalam bahasa 
Indonesia disebut sebagai variable terikat. Variable terikat merupakan variable 
yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya variable bebas. 
Dalam penelitian ini niat berkunjung kembali digunakan sebagai variable 
dependen.  
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3.7. Definisi Operasional Variabel  
Tabel 3.2 
Definisi Operasional Variabel 
Variabel  Definisi  Indikator  
Kualitas layanan 
(X1) 
Menurut (Kolianan et al., 
2016) kualitas pelayanan 
dapat diartikan sebagai 
upaya pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan 
konsumen serta ketepatan 
penyampaiannya dalam 
mengimbangi harapan 
konsumen. 
Indicator yang digunakan 
(Nurul, 2012) : 
a. Tangibles 
b. Reliability 
c. Responsiveness  
d. Assurance 
e. Emphaty 
Kepuasan 
wisatawan (X2) 
Kepuasan wisatawan adalah 
sejauh mana manfaat obyek 
wisata yang dirasakan 
(perceived) sesuai dengan 
apa yang diharapkan 
wisatawan (Ikasari & 
Farida, 2017) 
Indicator kepuasan 
wisatawan yang digunakan 
menurut Cong, (2016): 
a. Menikmati 
kunjungan 
b. Perasaan positif 
c. Puas dengan 
kunjungan 
Word Of Mouth 
(WOM) (X3) 
Kotler dan Keller (2007) 
mengemukakan bahwa 
word of mouth 
Communication (WOM) 
atau komunikasi dari mulut 
ke mulut merupakan proses 
komunikasi yang berupa 
pemberian rekomendasi 
Indikator word of mouth 
yang digunakan menurut 
Cong, (2016) : 
a. Cerita positif 
b. Rekomendasi  
c. Ajakan  
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baik secara individu 
maupun kelompok terhadap 
suatu produk atau jasa yang 
bertujuan untuk 
memberikan informasi 
secara personal. Word of 
Mouth dapat diartikan 
sebagai aktifitas komunikasi 
dalam pemasaran yang 
mengindikasikan seberapa 
mungkin customer akan 
bercerita kepada orang lain 
tentang pengalamannya 
dalam proses pembelian 
atau mengkonsumsi suatu 
produk atau jasa. (Paham & 
Nurbaity, 2014) 
Niat berkunjung 
kembali (Y) 
Menurut Rian & 
Rahmansyah, (2015) revisit 
intention adalah sebuah 
penilaian dari individu 
mengenai keinginan untuk 
membeli kembali suatu 
layanan yang telah mereka 
peroleh sebelumnya dari 
suatu perusahaan yang sama 
dengan mempertimbangkan 
situasi saat ini.  
Indicator yang digunakan 
menurut Cong, (2016) 
adalah: 
a. Melakukan 
kunjungan dimasa 
depan 
b. Rencana 
mengunjungi 
kembali 
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3.8. Teknik Analisis Data 
3.8.1. Uji Instrumen Penelitian 
Sebelum penelitian dilakukan, perlu dilakukan pengujian terhadap daftar 
pertanyaan yang akan digunakan. Pengujian validitas dan reliabilitas pada daftar 
pertanyaan dimaksudkan agar daftar pertanyaan yang digunakan untuk 
mendapatkan data penelitian memiliki tingkat validitas dan reabilitas memenuhi 
batas yang disyaratkan.  
1. Uji Validitas 
Suatu kuesioner dikatakan valid jika petanyaan pada kuesioner mampu untuk 
menjelaskan sesuatu yang diukur oleh kuesioner tersebut. Sehingga uji validitas 
digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuesioner. Jadi uji 
validitas ingin mengukur apakah pertanyaan dalam kuesioner yang sudah dibuat 
mampu mengukur apa yang ingin di ukur oleh peneliti. Uji validitas dilakukan 
dengan membandingkan nilai Correlated Item – Total Correlation dengan hasil 
perhitungan r tabel. Jika r hitung > r tabel dan nilainya positif maka butir atau 
pertanyaan atau indikator dikatakan valid (Ghozali, 2016). 
2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan 
indikator atau kostruk. Suatu kousioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban 
seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. 
Uji reliabilitas dapat diukur dengan menggunakan one shot atau pengukuran sekali 
saja. Dimana pengukuran dilakukan hanya sekali saja dan kemudian dibandingkan 
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dengan pertanyaan lain atau mengukur korelasi antar jawaban pertanyaan. Uji 
reliabilitas dapat diukur dengan menggunakan uji statistik Cronbach Alpha (α). 
Dimana suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai 
Cronbach Alpha > 0.60 (Ghozali, 2009: 46).  
3.8.2. Analisis Regresi  
Analisis regresi digunakan untuk mengukur kekuatan hubungan antara dua 
variabel atau lebih, juga menunjukkan arah hubungan antara variabel dependen 
dengan variabel independen (Ghozali, 2016: 94). Regresi linear berganda adalah 
regresi dimana variabel terikatnya (Y) dihubungkan atau dijelaskan lebih dari 
satu variabel bebas (X1,X2,X3...Xn) namun masih menunjukkan diagram 
hubungan yang linear.  
Tujuan dalam analisi ini adalah untuk mengetahui besarnya pengaruh 
Kualitas Layanan (X1) Kepuasan Wisatawan (X2) dan Word Of Mouth (X3) 
terhadap Niat Berkunjung Kembali (Y) dengan menggunakan persamaan regresi 
sebagai berikut: 
Y= α + b1 X1 + b2 X2 + b3X3 + e 
Keterangan: 
Y = Niat berkunjung kembali 
X1 = Kualitas layanan 
X2 = Kepuasan wisatawan 
X3 = Word Of Mouth 
α = Konstanta 
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b1 = Koefisien regresi kualitas layanan 
b2 = Koefisien regresi kepuasan wisatawan 
b3 = Koefisien regresi word of mouth 
e = Variabel pengganggu  
3.8.3. Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik terhadap model regresi yang digunakan dalam penelitian 
dilakukan untuk menguji apakah model regresi baik digunakan atau tidak. Dalam 
penelitian ini, uji asumsi klasik yang digunakan adalah uji normalitas, uji 
multikolonieritas, uji heterokesdatisitas dan uji autokorelasi.  
4. Uji Normalitas 
Uji normalitas dimaksudkan untuk menguji apakah dalam model regresi, 
variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal (Ghozali, 
2016:154). Uji statistik yang dapat digunakan menguji normalitas residual adalah 
uji statistik non-parametrik Kolmogorov-Smirnov (K-S). Uji K-S dilakukan 
dengan membuat hipotesis:  
H0  : Data residual berdistribusi normal 
HA : Data residual berdistribusi tidak normal  
Dalam uji ini data disimpulkan normal jika didapat nilai signifikansi > 0,05 
(Ghozali, 2016).  
 
5. Uji Multikolinearitas 
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Uji multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi yang 
digunakan terdapat korelasi antara variabel bebas (independen). Model regresi 
dikatakan baik jika tidak terjadi korelasi di antara varaibel independen. Dimana 
variabel ortogonal yakni variabel independen yang nilai korelasi antar sesame 
varaibel independen sama dengan nol (Ghozali, 2016: 103). Multikolonieritas 
dapat dilihat dari nilai toleransi dan lawannya variance inflation factor (VIF). 
Kedua ukuran ini menunjukkan setiap variabel independen manakah yang 
dijelaskan oleh variabel indepeden lainnya. Adanya multikolonieritas antar 
variabel independen dalam model regresi jika nilai Tolerance ≤ 0.10 atau sama 
dengan nilai VIF ≥10. Tidak adanya multikolinearitas antar variable independen 
dalam model regresi jika nilai Tolerance ≥ 0,10 atau sama dengan nilai VIF ≤ 10 
(Ghozali, 2016).  
6. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi terjadi 
ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. 
Model regresi yang baik adalah yang Homokedastisitas atau tidak terjadi 
Heteroskedastisitas dimana variance dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan lain tetap (Ghozali: 2016: 134).  
Ada beberapa cara yang dapat digunakan untuk mendeteksi terjadinya 
heteroskedastisitas, namun penelititan ini menggunakan uji Glejser. Dalam uji 
glejser data dapat disimpulkan:  
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a. Apabila nilai signifikansi (Sig.) > 0,05 maka tidak terjadi gejala 
heteroskedastisitas 
b. Apabila nilai signifikansi (Sig.) < 0,05 maka terjadi gejala 
heteroskedastisitas.  
3.8.4. Uji Ketepatan Model 
1. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan varaibel-varaibel independen. Nilai 
koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Kelemahan mendasar 
penggunaan koefisien determinasi adalah bias terhadap jumlah variable 
independen yang dimasukkan kedalam model. Setiap tambah satu variable 
independen, maka R2 pasti meningkat tidak peduli apakah variabel tersebut 
berpengaruh secara signifikan terhadap varaibel independen (Ghozali, 2016: 95).  
Sehingga banyak peneliti yang menganjurkan untuk menggunakan nilai 
Adjusted R2 dalam mengevaluasi mana model terbaik, karena nilai Adjusted R2 
dapat naik atau turun apabila satu variabel independen ditambahkan kedalam 
model (Ghozali, 2016: 95). 
2. Uji Signifikansi Simultan (Uji F) 
Menurut Ghozali, (2013: 98) uji statistik F pada dasarnya menunjukkan 
apakah variabel bebas atau independen yang ada di dalam model penelitian 
mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel terikat atau 
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dependen. Hipotesis nol (Ho) yang akan diuji adalah apakah semua parameter 
dalam model sama dengan nol : 
Ho : b1 = b2 = .......... = bk = 0 
Dengan arti, semua variabel independen tidak dapat menjelaskan secara 
signifikan terhadap variabel dependen. Hipotesis alternatifnya (HA) tidak semua 
parameter secara simultan sama dengan nol : 
HA : b1 ≠ b2 ≠ ........ ≠ bk ≠ 0 
Artinya, semua variabel indepeden secara simultan dapat menjelaskan secara 
signifikan terhadap variabel dependen.  
Dalam menguji hipotesis dengan menggunakan uji statistik F ini, terdapat 
beberapa kriteria dalam pengambilan keputusan diantaranya: 
a. Quick look : jika nilai F lebih besar daripada 4 maka Ho ditolak pada 
derajat kepercayaan 5%, maka hipotesis alternatif diterima. Dengan 
kesimpulan bahwa semua variabel independen secara serentak dan 
signifikan mempengaruhi variable dependen. 
b. Membandingkan nilai F hasil perhitungan dengan nilai F menurut 
table Apabila F hitung lebih besar daripada F tabel, maka Ho ditolak 
dan menerima HA.  
3.8.5. Uji Hipotesis (Uji t) 
Menurut Ghozali, (2013 : 98 – 99) uji statistik t ( Uji t) pada dasarnya 
ingin menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel penjelas atau 
independen secara individual dapa menerangkan variasi variabel dependen. 
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Hipotesis nol (Ho) yang hendak diuji adalah apakah suatu parameter (bi) sama 
dengan nol: 
Ho : bi = 0 
Dengan arti, apakah suatu variabel independen tidak dapat menjelaskan secara 
signifikan terhadap variabel dependen. Hipotesis alternatifnya (HA) parameter 
suatu variabel tidak sama dengan nol: 
HA : bi ≠ 0 
Artinya, variabel independen dapat menjelaskan secara signifikan terhadap 
variabel dependen. Cara melakukan uji t adalah sebagai berikut: 
a. Quick look : bila jumlah degree of freedom (df) adalah 20 atau lebih 
dari derajat kepercayaan sebesar 5%, maka Ho yang menyatakan bi = 
0 dapat ditolak bila nilai t lebih besar dari 2 (dalam nilai absolut). 
Dengan kata lain hipotesis alternatif diterima, yang menyatakan bahwa 
suatu variabel independen secara individual mempengaruhi variabel 
dependen. 
b. Membandingkan nilai statistik t dengan titik kritis menurut tabel. 
Apabila nilai statistik t hasil perhitungan lebih tinggi jika 
dibandingkan dengan nilai t tabel. Maka hipotesis alternatif diterima, 
yang menyatakan bahwa suatu variable independen secara individual 
mempengaruhi variabel dependen. 
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BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
 
4.1. Gambaran Umum Penelitian 
4.1.1. Profil Agrowisata Sondokoro 
Awal dibangunnya Agrowisata Sondokoro didukung adanya benda 
peninggalan-peninggalan sejarah pada zaman KGPAA Mangkunegaran IV dan lahan 
yang cukup luas di Pabrik Gula Tasikmadu. Objek wisata Agrowisata Sondokoro 
didirikan pada tanggal 18 Desember 2005 oleh Bapak Administratur Hanung 
Trihutomo, ST., MM. Awal dibukanya Agrowisata Sondokoro dengan menyewakan 
spoor teboe kepada masyarakat dan dibukanya Griya Resto yang menyediakan menu 
berbagai jenis masakan ikan.  
Dahulu komplek Pabrik Gula Tasikmadu hanya sebagai taman berupa lahan 
kosong yang kurang terawat, yang rimbun dengan pepohonan yang berusia ratusan 
tahun. Kemudian pada awal tahun 2005 Pabrik Gula Tasikmadu mencoba melakukan 
diversivikasi perusahaan dengan merealisasikan Agrowisata Sondokoro tersebut yang 
unik dengan nuansa tempo doeloe.  
Pabrik Gula Tasikmadu didirikan oleh KGPAA Mangkunegaran IV, beliau raja 
dari kerajaan Mangkunegaran Surakarta. Pertama kali beliau mendirikan Pabrik Gula 
Colomadu yang terletak di Desa Malangjiwan, Kecamatan Colomadu Kabupaten 
Karanganyar pada tahun 1861. Sepuluh tahun kemudian, KGPAA Mangkunegaran 
IV mendirikan Pabrik Gula Tasikmadu yang terletak di desa Sondokoro (nama awal 
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Tasikmadu dahulu). Sekarang bernama Desa Ngijo, Kecamatan Tasikmadu, 
Kabupaten Karanganyar.  
Luas Agrowisata Sondokoro ± 22 Ha. Letak Agrowisata Sondokoro termasuk 
terletak di kawasan pariwisata, diantaranya kawasan wisata Tawangmangu, Candi 
Sukuh, Candi Cetho, Parang Ijo dan yang lain-lain. Agrowisata Sondokoro 
mempunyai banyak wahana yang ditawarkan diantaranya agro sehat jalan reflexi,  
akuarium air tawar, arena berenang, arena bermain pasir, dunia kreasi, flying fox, 
giling air cerdas, jarring laba-laba, jembatan gantung, kereta lokomotif mesin uap 
(spoor teboe, spoor classic, Spoor Sakarosa dan juga spoor gula) yang bahan 
bakarnya masih menggunakan kayu, kincir, mandi bola, wisata pabrik gula : melihat 
proses pembuatan gula atau penggilingan tebu yang akan diolah menjadi gula, mini 
futsal, motor listrik, panjat dinding, perahu ayun, rumah pohon, Sacchacinema, taman 
air, taman lalu-lintas, dan terapi ikan. Sedangkan fasilitas wisata yang bisa dinikmati 
di sana antara lain tempat parkir, tempat ibadah, tempat makan, toilet, live music, 
toko souvenir, homestay, dan gazebo.  
Sejarah Agrowisata Sondokoro berasal dari zaman sebelum didirikannya 
Pabrik Gula Tasikmadu. Menurut legenda, dahulu terdapat Padepokan Padas Plapar 
yang mempunyai beberapa murid. Diantara murid-murid tersebut ada yang berilmu 
tinggi, yaitu Sondo yang sering disebut kyai Sondong dan Koro. Setelah lulus dan 
meninggalkan padepokan tersebut, mereka berdua kembali ke desa asalnya sendiri-
sendiri.  
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Kemudian ada seorang Tumenggung bernama Joyo Lelono yang gemar 
berburu di hutan. Pada suatu ketika beliau sedang berburu kijang, dan bertemu 
dengan kyai Sondo yang mempunyai gadis cantik bernama Sri Widowati, lalu sang 
Tumenggung tersebut menyukainya dan berjanji akan membawa Sri Widowati ke 
Tumenggungannya pada hari Senin Legi.  
Pada suatu hari, Tumenggung Joyo Lelono berburu lagi ke hutan dan saat 
mengejar buruannya, beliau terhalang sungai. Pada saat itu dari kejauhan Tumengung 
Joyo Lelono melihat seorang gadis yang dikiranya adalah Sri Widowati. Gadis itupun 
lari ketakutan dan menceritakannya pada ayahnya, yaitu Kyai Koro. Maka 
bertemulah Tumenggunga Joyo Lelono dengan Kyai Koro. Lalu Tumenggung Joyo 
Lelono mengatakan ingin meminang putri Kyai Koro tersebut.  
Ternyata anak Kyai Sondo dan Kyai Koro tersebut telah bersahabat lama dan 
saling bercerita tentang isi hatinya tentang Tumenggung Joyo Lelono. Kemudian 
timbul perselisihan sehingga kedua gadis itu mengatakan kepada ayahnya. Kyai 
Sondo dan Kyai Koro sangat marah mendengar cerita anaknya tersebut. Mereka 
saling membela anaknya masing-masing, akhirnya terjadi perkelahian besar antara 
kedua Kyai tersebut selama empat puluh hari, epat puluh malam. Karena ilmu yang 
mereka miliki sama, maka keduanya tidak ada yang menang dan tidak ada yang 
kalah. Karena pertempuran tersebut, maka dijadikan cikal bakal Desa “Sondokoro” 
kemudian oleh KGPAA Mangkunegaran IV diubah menjadi Desa “Tasikmadu” 
karena pabrik yang didirikan KGPAA Mangkunegaran IV tersebut disana, beliau 
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berharap hasil gula dari pabrik tersebut akan berproduksi bagaikan danau gula, yang 
dapat mencukupi kebutuhan karyawan yang bekerja disana.  
Dengan perlahan nama Sondokoro hilang dan lebih dikenal dengan nama 
Tasikmadu sampai sekarang ini. Maka untuk mengenang sejarah masa lalu itu 
pengelola Pabrik Gula Tasikmadu menggunakan nama “Sondokoro” sebagai nama 
objek wisata. Dengan harapan, masyarakat akan selalu ingat dan mengetahui asal 
mula Tasikmadu. Sekarang ini Agrowisata Sondokoro sudah berkembang 13 tahun. 
Banyak wisatawan yang berkunjung kesana, baik wisatawan domestic maupun 
mancanegara.  
Agrowisata Sondokoro merupakan perusahaan BUMN, karena Agrowisata 
tersebut salah satu diversifikasi dari Pabrik Gula Tasikmadu dibawah pimpinan 
manajemen PTP. Nusantara XI. Karena merupakan salah satu perusahaan BUMN, 
maka menteri Negara pernah mengadakan kunjungan ke Agrowisata Sondokoro. 
Dengan adanya Agrowisata Sondokoro tersebut diharapkan dapat meningkatkan 
jumlah pendapatan Pemerintah Kabupaten Karanganyar.  
4.1.2. Visi, misi, dan tujuan Agrowisata Sondokoro 
1.  Visi  
Visi Agrowisata Sondokoro yaitu menjadikan Agrowisata unggulan sebagai bagian 
dari aktivitas bisnis yang mendukung profitisasi perusahaan.  
2.  Misi 
a) Menggali potensi keunikan nuansa tempo dulu yang merupakan ciri khas 
Pabrik Gula yang dibangun pada abad 18 
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b) Wisata spoor teboe dengan loko uap kuno mepupakan brand image dari 
Agrowisata sebagai daya dorong pengembangan kegiatan-kegiatan pendukung 
lainnya 
c) Menjadi sarana pendidikan bagi pengembangan ilmu pengetahuan tentang 
industry gula berbasis bahan baku tebu di Indonesia dari generasi ke generasi 
d) Memberikan manfaat multiplaying effect terhadap kegiatan bisnis masyarakat 
lingkungan.  
3.  Tujuan  
a) Pengembangan usaha atau diversifikasi sebagai antisipasi terhadap 
menurunnya produk tebu dari petani 
b) Pengenalan proses pengolahan gula dari bahan dasar tebu sampai menjadi 
gula pasir siap saji 
c) Pengenalan berbagai produk dari bahan dasar tebu 
d) Pengenalan berbagai jenis mesin dan bahan kimia 
e) Pemberian sarana atau fasilitas rekreasi bagi masyarakat sekitar pabrik 
(sebagian bekerja sebagai petani dan buruh pabrik) dengan pelayanan yang 
terjangkau 
f) Pemanfaatan fasilitas lahan dan inventaris pabrik (lokomotif, spoor teboe) 
agar dapat dinikmati masyarakat luas 
g) Mendukung program pemerintah Kabupaten Karanganyar untuk menjadikan 
Karanganyar sebagai Kabupaten wisata yang berskala nasional dan 
internasional.  
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4.2. Deskripsi Responden 
Karakteristik responden dalam penelitian ini terbagi dalam jenis kelamin, usia, 
dan pekerjaan. Berikut ini penjelasan lebih lanjut.  
4.2.1. Jenis Kelamin 
Tabel 4.1 
Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Jumlah Persentase 
Laki-laki 38 38% 
Perempuan 62 62% 
Total 100 100% 
Sumber : data diolah, 2018  
Tabel 4.1 merupakan tingkat persebaran responden berdasarkan jenis kelamin. 
Data menunjukkan bahwa responden laki-laki berjumlah 38 orang atau 38%. 
Sedangkan responden perempuan berjumlah 62 orang atau 62%. Ini artinya 
responden pengunjung perempuan lebih banyak dibandingkan laki-laki.  
4.2.2. Usia  
Tebel 4.2 
Klasifikasi Responden Berdasarkan Usia 
Usia Jumlah Persentase 
17 - 22 20 20% 
23 - 28 22 22% 
29 - 34 27 27% 
35 - 40 16 16% 
>40 15 15% 
Total 100 100% 
Sumber : data diolah, 2018  
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Tabel 4.2 merupakan persebaran responden berdasarkan usia. Data menunukkan 
bahwa responden kategori usia 17-22 tahun sejumlah 20 orang atau 20%. Kategori 
usia 23-28 sejumlah 22 orang atau 22%. Kategori usia 29-34 tahun sejumlah 27 orang 
atau 27%. Kategori usis 35-40 tahun sejumlah 16 orang atau 16%. Dan kategori usia 
diatas 40 tahun sejumlah 15 orag atau 15%.  
4.2.3. Pekerjaan  
Tabel 4.3 
Klasifikasi Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Pekerjaan Jumlah Persentase 
Pelajar / Mahasiswa 22 22% 
Karyawan swasta 26 26% 
PNS 19 19% 
TNI/POLRI 5 5% 
Lainnya 28 28% 
Total 100 100% 
Sumber : data diolah, 2018  
Tabel 4.3 merupakan tingkat persebaran responden berdasarkan pekerjaan. 
Data menunjukkan bahwa responden pelajar atau mahasiswa sejumlah 22 orang atau 
22%. Responden dengan pekerjaan karyawan swasta sejumlah 26 orang atau 26%. 
Responden PNS sejumlah 19 orang atau 19%. Responden dengan pekerjaan 
TNI/POLRI sejumlah 5 orang atau 5%. Dan responden dengan pekerjaan lainnya 
yang meliputi buruh, pedagang, wirausaha, dan petani sejumlah 28 orang atau 28%.   
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4.3. Pengujian dan Hasil Analisis Data 
4.3.1. Uji Instrumen  
1.  Uji Validitas 
Pengujian validitas dilakukan pada empat variable utama dalam penelitian ini 
yaitu, niat berkunjung kembali, kualitas pelayanan, kepuasan wisatawan, dan word of 
mouth. Teknik yang dipakai yaitu melakukan korelasi antar skor butir pernyataan 
dengan total skor konstruk atau variabel. Teknik ini membandingkan r hitung dengan r 
tabel. r tabel dicari pada signifikansi 0,05 dengan uji 2 sisi dan jumlah data (n) = 30, df = 
n-2 maka didapat rtabel sebesar 0,361.  
Tabel 4.4 
Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan 
Pernyataan  r hitung r tabel  Keterangan  
KL1 0,394 0,361 Valid 
KL2 0,380 0,361 Valid  
KL3 0,374 0,361 Valid  
KL4 0,790 0,361 Valid  
KL5 0,624 0,361 Valid  
KL6 0,400 0,361 Valid  
KL7 0,385 0,361 Valid  
KL8 0,360 0,361 Valid  
Sumber : data diolah, 2018  
Tabel 4.4 diatas menunjukkan bahwa semua butir pernyataan variabel kualitas 
layanan dinyatakan valid, hal ini dibuktikan dengan diperolehnya nilai koefisien 
korelasi (r hitung) > 0,361. Nilai 0,361 diperoleh dari nilai r tabel dengan n = 30.  
71 
 
Tabel 4.5 
Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Wisatawan 
Pernyataan  r hitung  r tabel  Keterangan  
KW1 0,514 0,361 Valid  
KW2 0,391 0,361 Valid  
KW3 0,470 0,361 Valid  
KW4 0,391 0,361 Valid  
Sumber : data diolah, 2018  
Tabel 4.5 diatas menunjukkan bahwa semua butir pernyataan variabel 
kepuasan wisatawan dinyatakan valid, hal ini dibuktikan dengan diperolehnya nilai 
koefisien korelasi (r hitung) > 0,361. Nilai 0,361 diperoleh dari nilai r tabel dengan n = 
30.  
Tabel 4.6 
Hasil Uji Validitas Variabel Word Of Mouth 
Pernyataan  r hitung  r tabel  Keterangan  
WOM1 0,819 0,361 Valid  
WOM2 0,404 0,361 Valid 
WOM3 0,363 0,361 Valid  
Sumber : data diolah, 2018  
Tabel 4.6 diatas menunjukkan bahwa semua butir pernyataan variabel word of 
mouth dinyatakan valid, hal ini dibuktikan dengan diperolehnya nilai koefisien 
korelasi (r hitung) > 0,361. Nilai 0,361 diperoleh dari nilai r tabel dengan n = 30.  
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Tabel 4.7 
Hasil Uji Validitas Variabel Niat Berkunjung Kembali  
Pernyataan  r hitung  r tabel  Keterangan  
NBK1 0,620 0,361 Valid  
NBK2 0,420 0,361 Valid  
NBK3 0,463 0,361 Valid  
Sumber : data diolah, 2018  
Tabel 4.6 diatas menunjukkan bahwa semua butir pernyataan variabel niat 
berkunjung kembali dinyatakan valid, hal ini dibuktikan dengan diperolehnya nilai 
koefisien korelasi (r hitung) > 0,361. Nilai 0,361 diperoleh dari nilai r tabel dengan n = 
30.  
2.   Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas digunakan untuk menguji apakah indikator atau kuesioner yang 
digunakan dapat dipercaya atau handal sebagai alat ukur variabel. Uji reliabilitas 
dapat diukur dengan menggunakan uji statistik Cronbach Alpha (α). Dimana suatu 
konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 
0,60.  
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Tabel 4.8 
Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel  Cronbach Alpha 
(α) 
Standar 
 Reliabilitas 
Keterangan  
Kualitas Layanan 0,789 0,60 Reliabel  
Kepuasan 
Wisatawan 
0,779 0,60 Reliabel  
Word Of Mouth 0,794 0,60 Reliabel  
Niat Berkunjung 
Kembali 
0,800 0,60 Reliabel  
Sumber : data diolah, 2018  
Suatu konstuk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai 
Cronbach Alpha > 0,60. Tabel 4.8 menunjukkan bahwa setiap variabel yang 
digunakan dalam penelitian ini dinyatakan reliable. Artinya semua jawaban 
responden sudah konsisten dalam menjawab setiap item pernyataan yang mengukur 
masing-masing variabel. Variabel tersebut meliputi niat berkunjung kembali, kualitas 
layanan, kepuasan wisatawan, dan word of mouth.   
4.3.2. Regresi Linear Berganda  
Regresi linear berganda adalah regresi dimana variabel terikatnya (Y) 
dihubungkan atau dijelaskan lebih dari satu variabel bebas (X1,X2,X3...Xn) namun 
masih menunjukkan diagram hubungan yang linear. Analisis regresi linear berganda 
digunakan untuk meramalkan bagaimana keadaan variabel dependen, bila dua atau 
lebih variabel independen sebagai factor predictor. Dalam uji analisis ini dapat 
digunakan untuk menganalisis pengaruh variabel bebas kualitas layanan, kepuasan 
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wisatawan, dan word of mouth terhadap niat berkunjung kembali. Hasil analisis 
regresi linear berganda dapat dilihat sebagai berikut: 
Tabel 4.12 
  Hasil Uji Regresi Linear Berganda  
 Unstandardized Coefficients B 
Konstanta  7,124 
Kualitas Layanan (X1) 0,138 
Kepuasan Wisatawan (X2) 0,098 
Word Of Mouth (X3) 0,294 
Sumber : data diolah, 2018  
Berdasarkan tabel 4.12 diatas maka dapat disusun persamaan regresi sebagai 
berikut:  
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e 
Y = 7,124 + 0,138X1 + 0,098X2 + 0,294X3 + e  
Dengan persamaan regresi yang telah disusun diatas, maka dapat 
diinterpretasikan sebagai berikut : 
a. Nilai 7,124 merupakan nilai konstanta (β0) artinya apabila variabel kualitas 
layanan, kepuasan wisatawan, dan word of mouth konstan (0), maka akan 
meningkatkan nilai niat berkunjung kembali sebesar 7,124.  
b. Koefisien regresi variabel kualitas layanan bernilai positif sebesar 0,138. Hal 
ini menunjukkan bahwa jika kualitas layanan ditingkatkan sebesar 1 satuan 
dengan catatan variabel kepuasan wisatawan dan word of mouth dianggap 
konstan, maka akan meningkatkan niat berkunjung kembali sebesar 0,138.  
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c.  Koefisien regresi variabel kepuasan wisatawan bernilai positif sebesar 0,098. 
Hal ini menunjukkan bahwa jika kepuasan wisatawan ditingkatkan sebesar 1 
satuan dengan catatan variabel kualitas layanan dan word of mouth dianggap 
konstan, maka akan meningkatkan niat berkunjung kembali sebesar 0,098.   
d. Koefisien regresi variabel word of mouth bernilai positif sebesar 0,294. Hal 
ini menunjukkan bahwa jika word of mouth ditingkatkan sebesar 1 satuan 
dengan catatan variabel kualitas layanan dan kepuasan wisatawan dianggap 
konstan, maka akan meningkatkan niat berkunjung kembali sebesar 0,294.   
4.3.3. Uji Asumsi Klasik  
Sebelum melakukan verifikasi model regresi, seragkaian uji asumsi klasik 
perlu dilakukan pada model regresi. Hal ini dilakukan untuk menguji bahwa model 
yang digunakan dalam penelitian initelah terpenuhi dan untuk menghindari hasil 
penaksiran yang bersifat bias. Macam-macam uji ini ialah uji normalitas, uji 
multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas. Model regresi yang baik disyaratkan 
harus memenuhi tidak adanya masalah asumsi klasik. Uji asumsi klasik dari masing-
masing model adalah sebagai berikut:  
1. Uji Normalitas 
Bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel independen 
dan dependen kedua data residual memiliki distribusi normal atau tidak. Pengujian 
dalam penelitian ini menggunakan Uji Kolmogorov-Smirnov, dengan 
membandingkan nilai Sig (2-tailed) dengan α = 0,05. Hasil pengujian normalitas 
dengan menggunakan SPSS 20 diperoleh hasil sebagai berikut: 
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Tabel 4.9 
Hasil Uji Normalitas  
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized 
Residual 
N 100 
Normal Parametersa,b 
Mean 0E-7 
Std. Deviation .91831907 
Most Extreme Differences 
Absolute .085 
Positive .066 
Negative -.085 
Kolmogorov-Smirnov Z .846 
Asymp. Sig. (2-tailed) .472 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
Sumber : data diolah, 2018  
Berdasarkan tabel 4.9 hasil uji normalitas diaas menunjukkan hasil bahwa 
Asymp.Sig diperoleh nilai sebesar 0,472 hal ini bisa dibandingkan dengan 
probabilitas 0,05 maka lebih besar, yang berarti data yang digunakan dalam penelitian 
ini berdistribusi secara normal.  
2. Uji Multikolinearitas  
Uji multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi yang 
digunakan terdapat korelasi antara variabel bebas (independen). Untuk melihat ada 
tidaknya multikolonieritas dilihat pada nilai tolerance serta nilai Variance Inflation 
Factor (VIF). Jika nilai tolerance ≤ 0.10 dan nilai VIF ≥10 maka dapat dikatakan 
terjadi multikolonieritas. Tidak adanya multikolinearitas antar variable independen 
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dalam model regresi jika nilai Tolerance ≥ 0,10 atau sama dengan nilai VIF ≤ 10 
Hasil uji multikolonieritas dapat dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.10 
Hasil Uji Multikolinearitas 
Variabel  Tolerance  VIF  Keterangan  
Kualitas Layanan 0,887 1,127 Tidak terjadi gejala 
multikolinearitas 
Kepuasan 
Wisatawan 
0,918 1,089 Tidak terjadi gejala 
multikolinearitas 
Word Of Mouth 0,937 1,067 Tidak terjadi gejala 
multikolinearitas 
Sumber : data diolah, 2018  
Dari tabel 4.10 diatas menunjukkan bahwa nilai Tolerance untuk masing-
masing variabel independen kualitas layanan (0,887), kepuasan wisatawan (0,918), 
word of mouth (0,937). Dari ketiga variabel independen diatas nilai tolerance > 0,10 
sehingga dapat disimpulkan dalam model regresi ini tidak terjadi gejala 
multikolinearitas yaitu korelasi antar variabel bebas.  
Nilai VIF untuk masing-masing variabel independen kualitas layanan (1,127), 
kepuasan wisatawan (1,089), word of mouth (1,067). Dari ketiga variabel independen 
diatas nilai VIF < 10, sehingga dapat disimpulkan bahwa dalam model regresi ini 
tidak terjadi gejala multikolinearitas yaitu korelasi antar variabel bebas.  
3. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi terjadi 
ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika 
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variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut 
homoskedastisitas dan jika berbeda maka disebut heteroskedastisitas. Model regresi 
yang baik adalah yang tidak terjadi heteroskedastisitas atau homoskedastisitas. Uji 
heteroskedastisitas dilakukan dengan melihat signifikan setelah diadakan regresi 
dengan Absolut Residual pada variabel dependen sebagai berikut:  
Tabel 4.11 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
Variabel  Sig  Keterangan  
Kualitas Layanan 0,390 Tidak terjadi gejala heteroskedastisitas 
Kepuasan Wisatawan 0,418 Tidak terjadi gejala heteroskedastisitas 
Word Of Mouth  0,708 Tidak terjadi gejala heteroskedastisitas 
Sumber : data diolah, 2018  
Hasil uji heteroskedastisitas yang menggunakan uji glejser dari tabel 4.11 
menunjukkan bahwa nilai Sig masing-masing variabel kualitas layanan (0,390), 
kepuasan wisatawan (0,418), word of mouth (0,708). Ini berarti bahwa nilai Sig > 
0,05 maka dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini tidak terjadi masalah 
heteroskedastisitas.   
4.3.4. Uji Ketepatan Model 
1.   Koefisien Determinasi (R2) 
Tujuan dilakukannya uji koefisien determinasi adalah untuk melihat seberapa 
besar pengaruh variabel bebas kualitas layanan, kepuasan wisatawan, dan word of 
mouth terhadap variabel terikat niat berkunjung kembali. Dari hasil analisis data 
diperoleh hasil sebagai berikut : 
79 
 
Tabel 4.13 
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 
R R Square Adjusted R Square 
0,320 0,102 0,074 
Sumber : data diolah, 2018  
Dari tabel 4.13 dapat diketahui nilai koefisien determinasi (R2) dari pengujian 
ini sebesar 0,074 atau 0,74%. Artinya adalah bahwa pengaruh yang diberikan oleh 
kombinasi dari variabel kualitas layanan (X1) kepuasan wisatawan (X2), dan word of 
mouth (X3) terhadap niat berkunjung kembali (Y) adalah sebesar 0,74% sedangkan 
99,26% dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian.  
2.   Uji Statistik F (Uji F)  
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel indepeden 
(bebas) yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama 
terhadap variabel dependen (terikat). Setelah melakukan analisis data maka diperoleh 
hasil sebagai berikut : 
Tabel 4.14 
Hasil Uji Signifikan Simultan (Uji F) 
Variabel  F hitung Signifikan  
Kualitas layanan, 
kepuasan wisatawan, dan 
word of mouth 
3,642 0,000 
Sumber : data diolah, 2018  
Dari hasil pengujian hipotesis dan regresi pada tabel 4.14 diatas, diperoleh 
nilai F-hitung sebesar 3,642 dengan nilai tingkat signifikansi 0,000. Dengan tingkat 
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signifikansi sebesar 5% dan df1=2 (k-1) atau 3-1=2 dan df2=97 (n-k) atau 100-3=97 
(n adalah jumlah data dan k ialah banyaknya parameter dalam model), sehingga 
diperoleh f tabel sebesar 3,09. Nilai F-hitung 3,642 lebih besar dari F-tabel 3,09. 
Sedangkan jika dilihat dari nilai signifikansinya sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 
maka dapat disimpulkan bahwa dari variabel kualitas layanan, kepuasan wisatawan, 
dan word of mouth berpengaruh terhadap niat berkunjung kembali.  
4.3.5. Uji Hipotesis  
1.   Uji t (t-test) 
Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu 
variabel independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel dependen. 
Hipotesis nol (Ho) yang akan diuji adalah apakah suatu parameter (bi) sama dengan 
nol (Ghozali, 2013). Dimana untuk mengetahui t tabel dapat dicari dengan rumus t tabel 
= (α/2 ; n-k-1) dimana besarnya α yang digunakan dalam uji dua sisi adalah 5% (α = 
0,05) sedangkan n adalah jumlah responden, dan k adalah jumlah variabel 
independen, sehingga nilai t tabel adalah 1,984. Hasil uji t dapat dilihat sebagai 
berikut : 
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Tabel 4.15 
Hasil Uji Hipotesis (Uji T) 
Variabel  t hitung  Sig  Keterangan  
Kualitas 
layanan 
2,671 0,001 Terdapat pengaruh kualitas layanan 
terhadap niat berkunjung kembali 
Kepuasan 
wisatawan 
3,784 0,004 Terdapat pengaruh kepuasan wisatawan 
terhadap niat berkunjung kembali 
Word of mouth 2,801 0,003 Terdapat pengaruh word of mouth 
terhadap niat berkunjung kembali 
Sumber : data diolah, 2018  
Dari tabel 4.15 diatas dapat diketahui hasil uji t yang dioleh dengan menggunakan 
SPSS 20, maka pembahasan hipotesis yang diajukan sebagai berikut : 
a. Pengujian variabel kualitas layanan  
Berdasarka uji t diperoleh hasil bahwa nilai t hitung 2,671 lebih besar dari t 
tabel 1,984 dengan nilai signifikansi sebesar 0,001 < 0,05. Karena nilai 
signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka hal ini menunjukkan bahwa H1 
diterima, artinya kualitas layanan berpengaruh terhadap niat berkunjung 
kembali.  
b. Pengujian variabel kepuasan wisatawan  
Berdasarka uji t diperoleh hasil bahwa nilai t hitung 3,784 lebih besar dari t 
tabel 1,984 dengan nilai signifikansi sebesar 0,004 < 0,05. Karena nilai 
signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka hal ini menunjukkan bahwa H2 
diterima, artinya kepuasan wisatawan berpengaruh terhadap niat berkunjung 
kembali.  
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c. Pengujian variabel word of mouth  
Berdasarka uji t diperoleh hasil bahwa nilai t hitung 2,801 lebih besar dari t 
tabel 1,984 dengan nilai signifikansi sebesar 0,003 < 0,05. Karena nilai 
signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka hal ini menunjukkan bahwa H3 
diterima, artinya word of mouth berpengaruh terhadap niat berkunjung 
kembali.  
4.4. Hasil Analisis Data (Pembuktian Hipotesis)  
4.4.1. Pengaruh kualitas layanan terhadap niat berkunjung kembali 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, hasil perhitungan regresi 
berganda menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan memiliki nilai t hitung 
sebesar 2,671 dan t tabel sebesar 1,984. Artinya 2,671 > 1,984 dengan nilai 
probabilitas 0,001 berarti lebih kecil dari 0,05 maka H1 diterima. Jadi kualitas layanan 
berpengaruh positif terhadap niat berkunjung kembali. Nilai korelasi positif diartikan 
bahwa semakin baik kualitas layanan yang diberikan maka niat berkunjung kembali 
juga akan meningkat.  
Pelayanan merupakan suatu tindakan seseorang terhadap orang lain melalui 
penyajian produk sesuai dengan ukuran berlaku pada produk untuk memenuhi 
kebutuhan, keinginan dan harapan orang yang dilayani. Kualitas pelayanan merupakan 
kunci sukses bagi perusahaan dalam menghadapi era kompetisi yang semakin tajam. 
Secara teoritik dinyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan penciptaan superior 
value bagi pelanggan untuk meningkatkan kinerja bisnis/pemasaran perusahaan.  
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Konsep kualitas layanan telah menjadi faktor yang sangat dominan terhadap 
keberhasilan organisasi , baik organisasi profit maupun non profit. Karena apabila 
konsumen merasa bahwa kualitas layanan yang diterimanya baik atau sesuai harapan, 
maka akan merasa puas, percaya dan mempunyai komitmen menjadi konsumen yang 
loyal. Konsumen yang puas, percaya dan berkomitmen terhadap barang / jasa, maka 
akan dengan mudah membentuk niatnya dalam membeli ulang dan berkecenderungan 
akan mempersering pembelian barang / jasa, serta semakin loyal terhadap barang / 
jasa tersebut.  
Kualitas layanan berpengaruh terhadap niat berkunjung kembali. Hal tersebut 
diperkuat dengan penelitian yang dilakukan oleh Noviana & Sudiarta (2016)  dengan 
mengambil sampel sampel 100 wisatawan yang berkunjung pada kawasan wisata 
Alas Pala Sangeh, hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh 
secara signifikan terhadap niat berkunjung kembali. 
4.4.2. Pengaruh kepuasan wisatawan terhadap niat berkunjung kembali 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, hasil perhitungan regresi 
berganda menunjukkan bahwa variabel kepuasan wisatawan memiliki nilai t hitung 
sebesar 3,784 dan t tabel sebesar 1,984. Artinya 3,784 > 1,984 dengan nilai 
probabilitas 0,004 berarti lebih kecil dari 0,05 maka H2 diterima. Jadi kepuasan 
wisatawan berpengaruh positif terhadap niat berkunjung kembali. Nilai korelasi 
positif diartikan bahwa semakin wisatawan puas maka niat berkunjung kembali juga 
akan meningkat. 
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kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan hasil yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya. Kemudahan 
memperoleh informasi seperti saat ini membuat pengunjung wisata tidak hanya 
menutut keindahan yang disuguhkan oleh perusahaan saja, namun berbagai hal yang 
dapat memunculkan pengalaman unik saat berwisata juga menjadi pertimbangan bagi 
pengunjung untuk memperoleh kepuasannya.  
Mengkaji dan memahami tingkat kepuasan pelanggan telah menjadi konsep 
sentral dalam sebuah bisnis dan manajemen suatu organisasi. Kepuasan pelanggan 
telah memberikan manfaat-manfaat penting dalam bisnis yang meliputi keterkaitan 
positif dengan loyalitas pelanggan, membangun sebuah image organisasi, 
meningkatkan toleransi harga, dan sebagainya.  
Kepuasan wisatawan berpengaruh terhadap niat berkunjung kembali. Hal 
tersebut diperkuat dengan penelitian yang dilakukan oleh Noviana & Sudiarta (2016), 
dengan sampel 100 wisatawan yang berkunjung Daya Tarik Wisata Alas Pala 
Sangeh, hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan wisatawan berpengaruh 
secara positif signifikan terhadap niat berkunjung kembali. Penelitian lain yang 
dilakukan oleh Basiya & Rozak (2012) dengan sampel 126 pengunjung destinasi 
Magelang dan Semarang, hasil penelitian menunjukkan kepuasan wisatawan 
berpengaruh positif terhadap niat berkunjung kembali.  
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4.4.3. Pengaruh word of mouth terhadap niat berkunjung kembali  
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, hasil perhitungan regresi 
berganda menunjukkan bahwa variabel word of mouth memiliki nilai t hitung sebesar 
2,801 dan t tabel sebesar 1,984. Artinya 2,801 > 1,984 dengan nilai probabilitas 0,003 
berarti lebih kecil dari 0,05 maka H3 diterima. Jadi word of mouth berpengaruh positif 
terhadap niat berkunjung kembali. Nilai korelasi positif diartikan bahwa semakin 
besar komunikasi word of mouth maka niat berkunjung kembali juga akan meningkat.  
Komunikasi dari mulut ke mulut (Word Of Mouth) merupakan proses 
komunikasi yang berupa pemberian rekomendasi baik secara individu maupun 
kelompok terhadap suatu produk atau jasa yang bertujuan untuk memberikan 
informasi secara personal. Saluran komunikasi personal yang berupa ucapan atau 
perkataan dari mulut ke mulut (word of mouth) dapat menjadi metode promosi yang 
efektif karena pada umumnya disampaikan dari pelanggan oleh pelanggan dan untuk 
pelanggan, sehingga konsumen atau pelanggan yang puas dapat menjadi media iklan 
bagi perusahaan 
Word of mouth  pada dasarnya adalah komunikasi informal tentang produk 
atau jasa, berbeda dengan komunikasi formal, karena dalam komunikasi informal 
pembicara cenderung bertindak sebagai seorang teman yang lebih persuasif. 
Pengaruh seseorang dalam word of mouth sangat kuat karena informasi dari sumber 
word of mouth relatif dipercaya dan terpercaya, selain itu bisa mengurangi resiko 
dalam keputusan pembelian.  
86 
 
Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 
Liu dan Lee (2016), penelitian ini merupakan penelitian dengan metode survey 
yang mengambil sampel 600 pengunjung Bandara Internasional Taiwan. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa word of mouth berpengaruh secara signifikan 
terhadap niat berkunjung kembali.  
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
87 
 
BAB V 
PENUTUP 
5.1. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan, maka 
diperoleh kesimpulan sebagai berikut : 
1. Hasil penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa variabel kualitas 
layanan memiliki nilai t hitung lebih besar dari  t tabel maka H1 diterima. Ini 
berarti bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap niat berkunjung 
kembali pada Agrowisata Sondokoro 
2. Hasil penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa variabel kepuasan 
wisatawan memiliki nilai t hitung lebih besar dari t tabel maka H2 diterima. 
Ini berarti bahwa kepuasan wisatawan berpengaruh positif terhadap niat 
berkunjung kembali pada Agrowisata Sondokoro 
3. Hasil penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa variabel word of 
mouth memiliki nilai t hitung lebih besar dari t tabel maka H3 diterima. Ini 
berarti bahwa word of mouth berpengaruh positif terhadap niat berkunjung 
kembali pada Agrowisata Sondokoro 
4. Variabel yang paling mempengaruhi wisatawan terhadap niat berkunjung 
kembali ke Agrowisata Sondokoro adalah variabel kepuasan wisatawan, 
kemudian word of mouth, dan selanjutnya adalah kualitas layanan yang 
menduduki urutan akhir.  
 
88 
 
5.2. Keterbatasan Penelitian  
Penelitian ini mempunyai keterbatasan, antara lain : 
1. Penelitian ini memfokuskan pada variabel kualitas layanan, kepuasan 
wisatawan, word of mouth terhadap niat berkunjung kembali 
2. Dalam penelitian ini secara spesifik hanya meneliti satu objek wisata saja, 
yakni Agrowisata Sondokoro  
3. Sampel dalam penelitian ini hanya terbatas pada pengunjung Agrowisata 
Sondokoro di Karanganyar 
4. Penelitian ini dilakukan dengan metode survey melalui kuesioner sehingga 
kemungkinan pendapat responden tidak terungkap secara nyata.  
5.3. Saran-saran  
Saran-saran yang dapat diberikan melalui hasil penelitian ini adalah sebagai 
berikut : 
1. Agrowisata Sondokoro hendaknya lebih meningkatkan kualitas layanan agar 
wisatawan yang berkunjung bisa lebih puas dan akhirnya bisa meningkatkan 
niat berkunjung kembali ke Agrowisata Sondokoro, karena saat ini di 
Karanganyar telah muncul banyak objek wisata baru yang menawarkan 
banyak wahana menarik 
2. Penelitian selanjutnya sebaiknya dilakukan dengan memperluas responden 
tidak hanya pada pengunjung objek wisata saja, tetapi dapat memperluas 
sampel yang dapat menyediakan layanan jasa lain sehingga daya generalisasi 
hasil penelitian dapat diperbesar 
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3. Penelitian selanjutya sebaiknya mengembangkan variabel-variabel yang 
diteliti, sebab tidak menutup kemungkinan bahwa dengan penelitian yang 
mencakup lebih banyak variabel akan dapat menghasilkan kesimpulan yang 
lebih baik.  
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Lampiran 1. Kuesioner  
KUESIONER 
 PENGARUH KUALITAS LAYANAN, KEPUASAN WISATAWAN, DAN 
WORD OF MOUTH (WOM) TERHADAP NIAT BERKUNJUNG KEMBALI 
PADA AGROWISATA SONDOKORO 
 
Assalamualaikum Wr.Wb. 
Bersama ini saya memohon kesediaan Saudara/Saudari yang terhormat untuk mengisi 
daftar kuesioner yang diberikan. Informasi yang anda berikan sangatlah berarti dalam 
penyelenggaraan penelitian dan penulisan skripsi saya. (Kerahasian identitas dan 
jawaban Saudara/Saudari saya jamin sepenuhnya). 
Atas bantuan dan kerjasama yang telah Saudara/Saudari berikan, saya mengucapkan 
terimakasih. 
Wassalamualaikum Wr.Wb. 
Hormat Saya 
 
Nining Listyowati 
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A. PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 
1. Isilah data diri anda pada identitas responden sesuai dengan keadaan yang 
sebenarnya 
2. Pada lembaran ini terdapat beberapa pernyataan yang harus Saudara 
tanggapi. Kepada Saudara/Saudari saya mohon untuk berkenan menjawab 
seluruh pertanyaan yang ada dengan jujur dan sebenarnya. 
3. Usahakanlah agar tidak ada jawaban yang dikosongkan. 
4. Diharap untuk tidak memilih lebih dari satu pilihan jawaban.  
5. Berilah tanda checklist (√) pada salah satu pilihan jawaban yang tersedia 
sesuai dengan pendapat anda.  
SS  : Sangat Setuju 
S  : Setuju 
KS  : Kurang Setuju 
TS  : Tidak Setuju 
STS : Sangat Tidak Setuju 
 
B. IDENTITAS RESPONDEN 
1. Nama responden  : 
2. Jenis kelamin  : 
3. Usia    : 
4. Pekerjaan    : 
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C. INSTRUMEN VARIABEL KUALITAS LAYANAN 
No Pernyataan  STS TS KS S SS 
1 2 3 4 5 
1 Agrowisata Sondokoro mempunyai 
wahana yang menarik 
     
2 Agrowisata Sondokoro mempunyai 
tempat yang bersih dan nyaman 
     
3 Petugas Agrowisata Sondokoro 
memberikan pelayanan yang tepat 
kepada pengunjung 
     
4 Petugas Agrowisata Sondokoro 
memberikan pelayanan yang sama 
kepada semua pengunjung 
     
5 Petugas Agrowisata Sondokoro 
menanggapi permintaan pengunjung 
dengan cepat dan tepat 
     
6 Petugas Agrowisata Sondokoro 
bersikap santun dalam berkomunikasi 
dengan pengunjung 
     
7 Petugas Agrowisata Sondokoro 
mempunyai pengetahuan yang baik 
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tentang Agrowisata Sondokoro 
8 Petugas Agrowisata Sondokoro sangat 
peduli dan paham terhadap setiap 
kesulitan pengunjung 
     
 
 
D. INSTRUMEN VARIABEL KEPUASAN WISATAWAN 
No Pernyataan  STS TS KS S SS 
1 2 3 4 5 
1 Saya sangat menikmati kunjungan ke 
Agrowisata Sondokoro 
     
2 Saya merasa mendapatkan manfaat 
setelah berkunjung ke Agrowisata 
Sondokoro 
     
3 Saya merasa cocok dan sesuai dengan 
wahana yang ditawarkan Agrowisata 
Sondokoro 
     
4 Saya puas dengan keputusan saya 
untuk mengunjungi Agrowisata 
Sondokoro  
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E. INSTRUMEN VARIABEL WORD OF MOUTH (WOM) 
No  Pernyataan   STS TS KS S SS 
1 2 3 4 5 
1 Saya medengar orang lain berbicara hal 
positif tentang Agrowisata Sondokoro  
     
2 Saya direkomendasikan orang lain 
untuk berkunjung kembali ke 
Agrowisata Sondokoro  
     
3 Saya diajak orang lain untuk 
berkunjung kembali ke Agrowisata 
Sondokoro  
     
 
F. INSTRUMEN VARIABEL NIAT BERKUNJUNG KEMBALI 
No Pernyataan  STS TS KS S SS 
1 2 3 4 5 
1 Saya akan mengunjungi Agrowisata 
Sondokoro dimasa depan 
     
2 Apabila diwaktu yang akan datang saya 
mempunyai kesempatan untuk 
berwisata, saya akan memilih 
mengunjungi Agrowisata Sondokoro 
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3 Saya mempunyai rencana untuk 
kembali mengunjungi Agrowisata 
Sondokoro 
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Lampiran 2. Jadwal Penelitian 
 
 
Bulan
Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 Penyusunan proposal
2 Konsultasi 
3 Revisi proposal
4 Pendaftaran ujian proposal
5 Ujian seminar proposal
6 Pengumpulan data 
7 Analisis data
8 Penulisan akhir naskah skripsi
9 Pendaftaran munaqosah
10 Munaqosah 
11 Revisi skripsi
Juli Agustus 
No
Januari Februari Maret April Mei Juni 
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Lampiran 3. Tabulasi Data Penelitian  
No 
Res 
K 
L 
1 
K 
L 
2 
K 
L 
3 
K 
L 
4 
K 
L 
5 
K 
L 
6 
K 
L 
7 
K 
L 
8 
∑ 
K 
L 
KW 
1 
KW 
2 
KW 
3 
KW 
4 
∑ 
K 
W 
W 
O 
M 
1 
W 
O 
M 
2 
W 
O 
M 
3 
∑ 
W 
O 
M 
N 
B 
K 
1 
N 
B 
K 
2 
N 
B 
K 
3 
∑ 
N 
B 
K 
1 4 5 5 4 5 4 5 5 37 5 4 5 4 18 4 5 5 14 4 4 5 13 
2 5 5 5 4 5 4 5 5 38 5 4 5 4 18 4 5 5 14 4 4 5 13 
3 5 4 5 4 5 4 5 5 37 5 4 5 4 18 5 5 5 15 4 4 5 13 
4 5 4 5 5 5 5 5 4 38 5 4 5 4 18 5 5 5 15 4 5 5 14 
5 4 4 5 4 5 4 4 4 34 5 5 5 4 19 4 5 4 13 4 5 4 13 
6 4 5 5 5 4 5 4 5 37 5 5 5 4 19 4 4 4 12 5 5 4 14 
7 5 5 5 5 5 5 4 5 39 5 5 4 5 19 4 4 5 13 4 5 4 13 
8 5 5 4 4 4 5 5 5 37 5 5 4 5 19 5 5 5 15 4 5 5 14 
9 4 4 4 5 5 4 4 4 34 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 12 
10 4 4 3 4 4 4 4 4 31 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 12 
11 5 4 5 5 5 4 4 4 36 5 5 5 5 20 4 5 4 13 5 4 5 14 
12 4 4 4 5 4 4 4 5 34 5 4 5 4 18 5 4 4 13 5 4 5 14 
13 5 4 4 4 4 4 5 5 35 4 4 4 5 17 4 4 5 13 5 5 5 15 
14 4 5 5 4 5 5 5 5 38 4 5 4 5 18 5 4 5 14 4 5 5 14 
15 4 5 4 4 5 5 4 4 35 5 5 4 5 19 5 5 4 14 4 5 5 14 
16 4 4 5 4 5 5 5 4 36 5 4 5 5 19 5 5 4 14 4 5 5 14 
17 5 4 4 5 4 5 5 5 37 5 5 5 5 20 4 5 5 14 4 4 5 13 
18 5 5 4 5 4 5 5 5 38 4 5 5 5 19 4 5 5 14 4 4 4 12 
19 5 5 4 5 4 5 5 5 38 4 5 5 4 18 4 4 5 13 4 4 4 12 
20 5 5 4 5 4 5 5 5 38 5 5 4 4 18 4 4 4 12 4 5 4 13 
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No 
Res 
K 
L 
1 
K 
L 
2 
K 
L 
3 
K 
L 
4 
K 
L 
5 
K 
L 
6 
K 
L 
7 
K 
L 
8 
∑ 
K 
L 
KW 
1 
KW 
2 
KW 
3 
KW 
4 
∑ 
K 
W 
W 
O 
M 
1 
W 
O 
M 
2 
W 
O 
M 
3 
∑ 
W 
O 
M 
N 
B 
K 
1 
N 
B 
K 
2 
N 
B 
K 
3 
∑ 
N 
B 
K 
21 5 4 5 5 4 4 5 5 37 4 4 4 4 16 5 4 4 13 4 5 4 13 
22 5 4 5 4 4 4 4 5 35 5 4 4 5 18 5 4 5 14 5 5 4 14 
23 5 4 5 4 4 4 4 4 34 4 4 4 5 17 5 4 5 14 5 4 4 13 
24 5 4 4 4 4 5 4 4 34 5 5 4 5 19 4 4 5 13 5 4 5 14 
25 5 4 4 4 5 5 5 4 36 5 5 5 5 20 4 4 4 12 4 5 5 14 
26 5 4 4 4 5 5 5 4 36 5 4 5 4 18 4 4 4 12 4 5 5 14 
27 5 5 4 4 5 4 5 4 36 5 5 5 4 19 5 4 4 13 5 4 5 14 
28 5 5 4 5 5 4 4 5 37 5 4 5 5 19 5 4 4 13 5 4 5 14 
29 4 5 5 4 5 4 4 5 36 5 4 5 4 18 4 5 5 14 4 5 5 14 
30 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 3 4 15 4 4 4 12 4 4 4 12 
31 4 5 5 5 4 5 5 4 37 4 4 5 4 17 4 4 5 13 4 5 4 13 
32 4 4 5 5 4 5 5 4 36 5 5 4 4 18 4 4 5 13 4 4 4 12 
33 5 4 5 4 4 4 5 4 35 4 4 4 4 16 5 4 5 14 5 4 5 14 
34 5 5 4 4 4 4 5 4 35 4 5 4 4 17 5 5 4 14 5 4 5 14 
35 5 5 5 4 5 4 5 4 37 4 5 4 4 17 5 5 4 14 5 5 5 15 
36 5 5 5 4 5 5 5 4 38 4 5 4 4 17 4 5 4 13 4 5 5 14 
37 5 5 4 4 4 5 5 4 36 4 5 4 4 17 4 4 4 12 4 5 5 14 
38 4 5 4 5 4 5 5 4 36 4 5 4 4 17 4 4 4 12 4 5 5 14 
39 4 5 4 5 5 4 5 5 37 4 5 4 4 17 5 5 5 15 5 5 4 14 
40 4 4 4 5 5 4 4 5 35 5 5 5 5 20 5 5 4 14 5 5 4 14 
41 5 4 5 5 5 5 4 4 37 4 5 5 5 19 5 4 4 13 5 4 4 13 
42 5 5 5 5 5 4 4 4 37 4 4 5 5 18 4 4 5 13 4 4 4 12 
43 4 4 5 5 4 4 5 5 36 5 5 5 5 20 4 5 5 14 4 4 5 13 
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No 
Res 
K 
L 
1 
K 
L 
2 
K 
L 
3 
K 
L 
4 
K 
L 
5 
K 
L 
6 
K 
L 
7 
K 
L 
8 
∑ 
K 
L 
KW 
1 
KW 
2 
KW 
3 
KW 
4 
∑ 
K 
W 
W 
O 
M 
1 
W 
O 
M 
2 
W 
O 
M 
3 
∑ 
W 
O 
M 
N 
B 
K 
1 
N 
B 
K 
2 
N 
B 
K 
3 
∑ 
N 
B 
K 
44 4 4 5 5 4 4 5 4 35 5 5 5 4 19 4 5 5 14 4 5 5 14 
45 5 5 5 4 4 4 5 5 37 5 4 5 5 19 4 4 5 13 5 4 5 14 
46 5 5 4 4 4 5 4 4 35 5 4 4 4 17 5 4 4 13 5 4 5 14 
47 4 5 4 4 5 5 4 5 36 5 4 5 5 19 5 4 4 13 5 5 5 15 
48 4 5 4 4 5 5 4 4 35 4 4 4 5 17 5 5 4 14 4 5 5 14 
49 5 4 5 5 5 5 4 4 37 4 4 5 5 18 4 5 4 13 4 4 4 12 
50 5 4 5 5 5 4 4 5 37 5 4 4 4 17 4 5 5 14 4 4 4 12 
51 4 4 5 5 5 4 5 4 36 5 5 5 4 19 4 4 5 13 5 5 4 14 
52 4 5 5 5 4 4 5 5 37 5 4 5 5 19 5 4 5 14 5 5 4 14 
53 4 5 4 4 4 5 4 4 34 5 4 5 5 19 5 4 5 14 5 5 4 14 
54 5 5 4 4 4 5 4 4 35 4 4 5 5 18 5 4 5 14 4 4 4 12 
55 5 5 4 4 4 5 5 4 36 5 5 4 5 19 4 4 4 12 4 4 4 12 
56 5 4 5 4 4 4 5 4 35 4 5 4 4 17 4 4 4 12 4 4 5 13 
57 5 4 5 4 5 4 5 5 37 4 5 4 4 17 4 4 5 13 5 5 5 15 
58 4 5 5 4 4 4 5 5 36 4 5 5 4 18 4 4 5 13 5 5 5 15 
59 5 4 5 4 4 5 4 4 35 5 4 5 4 18 5 4 4 13 4 4 4 12 
60 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 16 4 3 4 11 4 4 4 12 
61 5 5 4 5 5 5 4 5 38 4 4 4 5 17 5 5 5 15 5 4 5 14 
62 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 4 5 19 5 5 4 14 5 4 5 14 
63 4 5 5 5 4 5 5 5 38 5 5 4 4 18 5 5 4 14 5 5 5 15 
64 4 5 5 5 4 5 5 4 37 5 5 4 4 18 5 5 4 14 5 5 4 14 
65 4 5 4 5 5 4 5 4 36 4 5 4 5 18 5 5 4 14 5 5 4 14 
66 4 4 4 5 5 4 4 5 35 4 5 4 5 18 5 4 4 13 5 4 4 13 
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No 
Res 
K 
L 
1 
K 
L 
2 
K 
L 
3 
K 
L 
4 
K 
L 
5 
K 
L 
6 
K 
L 
7 
K 
L 
8 
∑ 
K 
L 
K 
W 
1 
K 
W 
2 
K 
W 
3 
K 
W 
4 
∑ 
K 
W 
W 
O 
M 
1 
W 
O 
M 
2 
W 
O 
M 
3 
∑ 
W 
O 
M 
N 
B 
K 
1 
N 
B 
K 
2 
N 
B 
K 
3 
∑ 
N 
B 
K 
67 4 4 4 5 5 4 5 5 36 4 5 5 5 19 4 4 5 13 4 4 4 12 
68 4 4 4 5 5 4 5 4 35 5 4 5 5 19 5 4 5 14 4 4 4 12 
69 5 4 5 4 5 5 4 4 36 5 4 5 4 18 4 5 5 14 4 4 4 12 
70 5 4 5 4 4 5 4 5 36 5 5 4 4 18 4 4 5 13 4 5 5 14 
71 5 4 5 4 4 5 5 5 37 5 5 4 4 18 5 4 5 14 5 5 5 15 
72 5 4 4 4 4 4 5 4 34 5 5 4 5 19 5 5 5 15 5 5 5 15 
73 5 4 4 4 5 4 5 4 35 4 5 5 4 18 5 4 5 14 5 5 5 15 
74 5 5 4 4 5 4 5 4 36 4 4 5 5 18 4 5 5 14 5 4 5 14 
75 5 5 4 4 5 4 4 5 36 4 4 4 5 17 4 4 5 13 5 4 5 14 
76 5 5 5 4 5 5 4 5 38 4 5 4 5 18 4 4 4 12 4 4 5 13 
77 5 5 5 5 4 5 4 4 37 4 5 4 4 17 5 5 4 14 4 5 4 13 
78 5 5 4 5 4 5 5 4 37 4 5 4 4 17 5 5 4 14 4 5 4 13 
79 4 4 4 5 4 4 5 4 34 4 4 4 4 16 5 4 4 13 4 5 4 13 
80 4 4 5 4 4 4 5 5 35 5 4 5 5 19 4 4 4 12 5 4 4 13 
81 4 4 5 5 4 4 5 5 36 5 4 5 5 19 4 4 4 12 5 4 4 13 
82 5 5 5 4 5 5 4 5 38 5 5 5 5 20 4 5 5 14 5 4 5 14 
83 4 5 4 5 5 5 4 5 37 4 5 5 4 18 5 5 5 15 5 5 5 15 
84 5 5 4 5 5 5 4 4 37 4 5 5 4 18 5 5 5 15 4 5 5 14 
85 4 5 5 5 5 4 4 4 36 4 5 4 4 17 5 5 5 15 4 5 5 14 
86 5 5 5 5 4 4 5 5 38 5 4 4 5 18 4 5 5 14 4 4 5 13 
87 5 5 4 4 4 4 5 5 36 5 4 5 5 19 4 5 5 14 5 4 5 14 
88 5 5 4 4 4 5 5 4 36 5 4 4 5 18 4 5 4 13 4 4 4 12 
89 5 5 4 4 5 5 5 4 37 5 4 4 4 17 4 4 4 12 5 5 4 14 
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No 
Res 
K 
L 
1 
K 
L 
2 
K 
L 
3 
K 
L 
4 
K 
L 
5 
K 
L 
6 
K 
L 
7 
K 
L 
8 
∑ 
K 
L 
KW 
1 
KW 
2 
KW 
3 
KW 
4 
∑ 
K 
W 
W 
O 
M 
1 
W 
O 
M 
2 
W 
O 
M 
3 
∑ 
W 
O 
M 
N 
B 
K 
1 
N 
B 
K 
2 
N 
B 
K 
3 
∑ 
N 
B 
K 
90 5 5 5 4 5 5 5 5 39 4 5 5 4 18 5 4 4 13 4 5 4 13 
91 5 4 5 5 5 4 4 5 37 4 5 5 4 18 5 4 4 13 4 5 4 13 
92 4 4 5 5 4 4 4 4 34 4 5 5 4 18 5 5 5 15 4 4 4 12 
93 5 5 5 5 4 4 5 5 38 4 4 5 5 18 4 4 5 13 5 4 5 14 
94 4 5 4 5 5 5 5 5 38 4 4 5 5 18 4 5 5 14 4 4 5 13 
95 5 5 4 5 5 5 5 5 39 5 4 5 5 19 4 4 5 13 4 4 5 13 
96 5 5 4 5 4 5 4 4 36 5 4 4 4 17 4 4 5 13 5 5 5 15 
97 5 5 4 4 4 5 4 5 36 5 4 4 4 17 5 4 5 14 5 5 5 15 
98 4 5 4 4 4 4 5 5 35 4 5 4 4 17 5 5 5 15 5 5 5 15 
99 4 4 4 4 4 4 4 5 33 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 3 4 11 
100 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 5 5 5 19 5 4 4 13 4 5 5 14 
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Lampiran 4. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas   
  
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
KL1 157.10 47.266 .394 .804 
KL2 157.30 46.976 .380 .803 
KL3 157.30 46.631 .374 .803 
KL4 157.33 49.057 .790 .813 
KL5 157.20 47.752 .624 .807 
KL6 157.27 46.823 .400 .802 
KL7 157.20 46.924 .385 .803 
KL8 157.17 47.178 .360 .804 
Total 125.73 31.099 .718 .789 
KW1 157.03 46.378 .514 .799 
KW2 157.27 47.375 .391 .805 
KW3 157.20 45.890 .470 .799 
KW4 157.27 47.375 .391 .805 
Total 143.57 37.909 .686 .779 
WOM1 157.33 48.230 .819 .809 
WOM2 157.33 46.851 .404 .802 
WOM3 157.23 47.082 .363 .804 
Total 148.43 42.599 .511 .794 
NBK1 157.43 50.047 .620 .817 
NBK2 157.23 47.909 .420 .808 
NBK3 157.13 46.464 .463 .800 
Total 148.33 44.644 .419 .800 
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Lampiran 5. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 
Lampiran 6. Hasil Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas  
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized 
Residual 
N 100 
Normal Parametersa,b 
Mean 0E-7 
Std. Deviation .91831907 
Most Extreme Differences 
Absolute .085 
Positive .066 
Negative -.085 
Kolmogorov-Smirnov Z .846 
Asymp. Sig. (2-tailed) .472 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 
 
Coefficientsa 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 
(Constant) 7.124 2.486  2.866 .005   
Total .138 .062 .063 2.671 .001 .887 1.127 
Total .098 .092 .064 3.784 .004 .918 1.089 
Total .294 .105 .280 2.801 .003 .937 1.067 
a. Dependent Variable: TotalNBK 
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2. Uji Multikolinearitas 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 
(Constant) 7.124 2.486  2.866 .005   
Total .038 .062 .063 2.671 .001 .887 1.127 
Total .059 .092 .064 3.784 .004 .918 1.089 
Total .294 .105 .280 2.801 .003 .937 1.067 
a. Dependent Variable: TotalNBK 
 
3. Uji Heteroskedastisitas  
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardize
d 
Coefficients 
t Sig. Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 
(Consta
nt) 
2.879 1.389 
 
2.073 .041 
  
Total -.030 .034 -.092 -.864 .390 .887 1.127 
Total -.042 .052 -.086 -.814 .418 .918 1.089 
Total -.022 .059 -.039 -.375 .708 .937 1.067 
a. Dependent Variable: abs_res 
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Lampiran 7. Hasil Uji Ketepatan Model   
1. Koefisien Determinasi (R2)  
Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .320a .102 .074 .933 
a. Predictors: (Constant), TotalKL, TotalKW, TotalWOM 
b. Dependent Variable: TotalNBK 
 
2. Uji F 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 9.502 3 3.167 3.642 .000 
Residual 83.488 96 .870   
Total 92.990 99    
a. Dependent Variable: TotalNBK 
b. Predictors: (Constant), TotalKL, TotalKW, TotalWOM 
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Lampiran 8. Hasil Uji T   
Coefficientsa 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 
(Constant) 7.124 2.486  2.866 .005   
Total .038 .062 .063 2.671 .001 .887 1.127 
Total .059 .092 .064 3.784 .004 .918 1.089 
Total .294 .105 .280 2.801 .003 .937 1.067 
a. Dependent Variable: TotalNBK 
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Lampiran 9. Curiculum Vitae  
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Riwayat Pendidikan  
2001 – 2002 :  TK Islam Bakti II Bejen Karanganyar 
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